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 لى الانسان الذي علمني كيف يكون الصبر طريقا للنجاحإ
 والدي حفظه الله
 لى الذكريات وأحلام الطفولة الجميلة اهديهم محبتي وإخلاصي ووفائيإ
 أشقائي وشقيقاتي
 لى جميع الأحبة والأصدقاءإ




























 أسباب اختيار الموضوع-5
 تحديد المفاهيم-6
 الدراسات السابقة-7
 الدراسات العربية: أولا    










 الجمهور الخارجي تعزيز ثقةالمؤسسة الخدمية والعوامل المتحكمة في :الفصل الثاني 
 تمهيد
 أنواع جمهور المؤسسة-1
 علاقات المؤسسة بجماهيرها-2
 أهمية علاقة المؤسسة بجماهيرها-3
 الجمهور الخارجي للمؤسسة وتعزيز ثقةجودة الخدمات الصحية -4









 أسباب التغيير التنظيمي واستراتيجيات تحقيقه:  الثالثالفصل 
 تمهيد
 أنواع التغيير التنظيمي-1




                                                فهرس المحتويــــــات
 
 
 أسباب التغيير التنظيمي-3
 الاستراتيجيات المعتمدة في عمليات التغيير التنظيمي-4






  جراءات المنهجية للدراسة الميدانيةالإ: الفصل الرابع 
 56 تمهيد
 66 التعريف بمجالات الدراسة-1
 66 زمانيالمجال ال-أ
 76 الجغرافيالمجال -ب
 31 المجال البشري-ج
 41 العينة وطريقة اختيارها-2
 41 مجتمع الدراسة -
 41 عينة الدراسة -
 41 المنهج المستخدم وأدوات جمع البيانات-3
 41 المنهج-أ
 51 )الاستمارة-المقابلة-الملاحظة(أدوات جمع البيانات-ب
 11 الوثائق والسجلات-ج
 11 ثبات الاستبيانصدق و  -4
 221 الأساليب الاحصائية المستخدمة -5
 221 صعوبات الدراسة-6
 البيانات الميدانية وتفسيرها ومناقشة النتائجعرض وتحليــــــــل : الفصل الخامس 
 221 تمهيد
 321 عرض وتحليل البيانات-1
 321 تحليل البيانات العامة-أ
 211 الأولى تحليل البيانات على ضوء الفرضية-ب
 621 تحليل البيانات على ضوء الفرضية الثانية-ج
 631 تحليل البيانات على ضوء الفرضية الثالثة-د
 171 نتائج الدراسة-2
 271 نتائج الدراسة على ضوء الفرضية الأولى-أ
                                                فهرس المحتويــــــات
 
 
 671 نتائج الدراسة على ضوء الفرضية الثانية-ب
 171 نتائج الدراسة على ضوء الفرضية الثالثة-ج
 561 العامةالنتائج 
 211 التوصيات
 411 الخاتمة








































 الصفحة عناوين الجــــــــــــداول الرقم
 77 نواع التغيير واستراتيجيات التغييرأ 12
 16 المستشفيات المتخصصة عبر الوطن 22
 21 المؤسسات العمومية الاستشفائية والمؤسسات الصحة الجوارية بولاية الجلفة عدد 32
 21 القطاعات الصحية بولاية الجلفة 42
 11 عدد الطواقم الطبية والإدارية بولاية الجلفة 52
 41 الاستبيانات الموزعة والمسترجعة 62
 11 الاستبيانيبين النتائج النهائية لاختبار ألفا كرونباخ لقياس ثبات  72
 321 يوضح توزيع عينة الدراسة على متغير الجنس 62
 421 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير السن   12
 521 قامةتوزيع عينة الدراسة على متغير الإيوضح  21
يوضح توزيع عينة الدراسة على المرضى المراجعين الذين سبق لهم العلاج بمستشفى  11
 آخر
 621
 721 زيع عينة الدراسة للعلاج لأول مرة بمستشفى الصداقة لطب العيون بالجلفةيوضح تو  21
 621 يوضح نوع المراجعة 31
 121 يوضح عدد المراجعات 41
من قام بتوجيهك ونصحك بالعلاج : يوضح توزيع عينة الدراسة لتقييم العبارة التالية  51
 بمستشفى الصداقة لطب العيون بالجلفة
 211
 111 لذي دفعك للعلاج بهذا المستشفىاما : وزيع عينة الدراسة حسب عبارة يوضح ت 61
 211 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب  طبيعة العلاج 71
وسائل الاتصال التي تعتمد عليها : يوضح توزيع عينة الدراسة لتقييم العبارة التالية  61
 لفحصالجزائر في امدادكم بمواعيد ا/ادارة مستشفى الصداقة كوبا
 311
 411 عطاء مواعيد أخرىإيوضح  11
 511 يوضح تغيير في عملية حجز المواعيد 22
عند دخولكم للمستشفى لأول مرة هل :يوضح توزيع عينة الدراسة لتقييم العبارة التالية  12
 يتم توجيهكم من طرف
 611
يوضح وضع المستشفى لوحات وعلامات ارشادية يسهل الوصول الى الاقسام  22
 والمصالح المختلفة
 611
                                                فهرس المحتويــــــات
 
 
 111 يوضح استعمال موظفي الاستقبال المستشفى الصداقة أساليب الحوار معكم 32
 121 ز موظفي الاستقبال بحسن الاستماع والانتباه لكميوضح تمي   42
 221 دارة المستشفى المرضى على ادامة الاتصال معهايوضح  تشجيع إ 52
 421 ء والعاملين الكوبينيوضح  تجاوب بينكم وبين الأطبا 62
 521 .يوضح القدرة على تقديم حلول جيدة للشكاوي التي تواجهكم داخل المستشفى 72
 621 يوضح لغة التواصل بينكم وبين الأطباء بمستشفى الصداقة 62
 621 تعتمد الادارة والأقسام في المستشفى على تبسيط اجراءات تقديم الخدمة 12
 231 ة الصحية للمرضى المراجعين دون تميز أو محاباةيوضح  تقديم  الخدم 23
بين المستويات الادارية في ) ملفك الصحي(يوضح تنقل المعلومات الخاصة بك 13
 المستشفى لغرض علاجك بسهولة تامة وبدون تعقيد
 131
لى عمال المستشفى إيوضح منح ادارة المستشفى الصلاحيات والمسؤوليات اللازمة  23
 ليات للمرضىلتسهيل العم
 231
 431 تزام الحرفي بالقوانين داخل المستشفى فقطليوضح الا 33
 531 يوضح  وجود مسؤول يتابع عمل العمال باستمرار 43
 731 دارة مسؤولياتها عند تأخير موعد المراجعةيوضح تحمل الإ 53
 631 يوضح الطاقم الطبي الكوبي يحبون عملهم ويعتبرونه واجب مقدس 63
 131 مستشفى الصداقة اللوائح والقوانينضح احترم عمال يو  73
يوضح استخدم ادارة المستشفى أساليب وعبارات تتناسب مع ثقافة وأعمار المرضى  63
 المراجعين
 241
 141 يوضح شعور المرضى المراجعين بالاحترام من طرف الطاقم الكوبي 13
 241 يوضح المعاملة وحسن الأدب 24
 341 نيالكوبيتمام  من طرف العاملين ح وجود اهيوض 14
 441 يوضح مراعاة مستشفى الصداقة التنوع الثقافي الموجود في المجتمع الجزائري 24
 541 يوضح وجود في كل قسم مترجم 34
 641 يوضح شرح لك الاجراءات الواجب عليك عملها بغية متابعة العلاج في المنزل 44
 741 ىعلى نظافة المستشف يوضح الرضا 54
 641 على تجهيزات المستشفى يوضح الرضا 64
 141 عن مستوى الخدمة الصحية التي يقدمها لك الاطباء اثناء العلاج ارضاليوضح  74
 251 يوضح انطباع عن الخدمات التي يقدمها مستشفى الصداقة لطب العيون 64
                                                فهرس المحتويــــــات
 
 
يوضح  تحدث اصدقائك وأقاربك عن ايجابيات والخدمات التي يقدمها مستشفى  14
 الصداقة
 151
 251 يوضح الرغبة بالبقاء كزبون للمستشفى الصداقة لطب العيون 25
 351 يوضح متغير السن وعدد المرات المراجعة 15
 351 nosreP ed xued-ihKيوضح اختبار  25
 451 REMARCاختبار يوضح 35
 451 متغير السن مع طبيعة العلاج وضحي 45
 551 nosreP ed xued-ihKيوضح اختبار  55
 551 REMARCاختبار يوضح 65
 651 يوضح المتغير السن مع  حسن الاستماع والانتباه لكم 75
 651 nosreP ed xued-ihKيوضح اختبار  65
 751 REMARCاختبار يوضح 15
 651 طرف الطاقم الاداري والطبي الكوبي يوضح المتغير السن مع احترام من 26
 651 nosreP ed xued-ihKيوضح اختبار  16
 151 REMARCاختبار يوضح 26
يوضح المتغير السن مع حسن الأدب والمعاملة من طرف العاملين بمستشفى  36
 الصداقة
 261
 261 nosreP ed xued-ihKيوضح اختبار  46
 161 REMARCاختبار يوضح 56
ح متغير السن مع رضا عن مستوى الخدمة الصحية التي يقدمها لك الأطباء يوض 66
 اثناء العلاج
 261
 261 nosreP ed xued-ihKيوضح اختبار  76
 361 REMARCاختبار يوضح 66
 461 يوضح الاقامة والمراجعة 16
 461 nosreP ed xued-ihKيوضح اختبار  27
 561 REMARCاختبار يوضح 17
 661 قامة وعدد مرات المراجعةيوضح الإ 27
 661 nosreP ed xued-ihKيوضح اختبار  37
 761 REMARCاختبار يوضح 47
                                                فهرس المحتويــــــات
 
 
 661 يوضح الارتباط بين محاور الدراسة 57
 161 يوضح الارتباط بين أبعاد الدراسة 67
 471 يوضح احصائيات الاختبار الفرضية الجزئية الأولى 77
 471 الجزئية الأولى يوضح قوة الارتباط الفرضية 67
 571 الفرضية الجزئية الأولىTيوضح اختبار  17
 671 يوضح احصائيات الاختبار الفرضية الجزئية الثانية 26
 671 يوضح قوة الارتباط الفرضية الجزئية الثانية 16
 671 الفرضية الجزئية الثانيةTيوضح اختبار  26
 161 الثالثة يوضح احصائيات الاختبار الفرضية الجزئية 36
 261 يوضح قوة الارتباط الفرضية الجزئية الثالثة 46
























 الصفحة عنـــــاوين الأشكـــــــال الرقم
 34 مكونات البيئة الخارجية 12
 64 المنظمة وجماهيرها 22
 64 ين المنظمة والزبائن والموظفينسلسلة العلاقة ب 32
 76 خصائص التغيير التنظيمي 42
 67 الإستراتيجيات المعتمدة في عمليات التغيير التنظيمي 52
 26 الصحية ةمميزات أهداف المؤسس 62
 321 يوضح توزيع عينة الدراسة على متغير الجنس 72
 421 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير السن 62
 521 ضح توزيع عينة الدراسة على متغير الاقامةيو  12
يوضح توزيع عينة الدراسة على المرضى المراجعين الذين سبق لهم العلاج  21
 بمستشفى آخر
 621
 721 مستشفى اليوضح توزيع عينة الدراسة للعلاج لأول مرة ب 11
 621 يوضح نوع المراجعة 21
 121 يوضح عدد المراجعات 31
من قام بتوجيهك ونصحك بالعلاج : عينة الدراسة لتقييم العبارة التالية  يوضح توزيع 41
 بمستشفى الصداقة لطب العيون بالجلفة
 211
 111 ما لذي دفعك للعلاج بهذا المستشفى: يوضح توزيع عينة الدراسة حسب عبارة  51
 211 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب  طبيعة العلاج 61
وسائل الاتصال التي تعتمد عليها : دراسة لتقييم العبارة التالية يوضح توزيع عينة ال 71
 الجزائر في امدادكم بمواعيد الفحص/ادارة مستشفى الصداقة كوبا
 311
 411 يوضح اعطاء مواعيد أخرى 61
عند دخولكم للمستشفى لأول مرة :يوضح توزيع عينة الدراسة لتقييم العبارة التالية  11
 رفهل يتم توجيهكم من ط
 611
يوضح وضع المستشفى لوحات وعلامات ارشادية يسهل الوصول الى الاقسام  22
 والمصالح المختلفة
 611
 111 يوضح استعمال موظفي الاستقبال المستشفى الصداقة أساليب الحوار معكم 12
 121 يوضح تميز موظفي الاستقبال بحسن الاستماع والانتباه لكم 22
                                                فهرس المحتويــــــات
 
 
 221 مستشفى المرضى على ادامة الاتصال معهايوضح  تشجيع ادارة ال 32
 421 يوضح  تجاوب بينكم وبين الأطباء والعاملين الكوبين 42
 521 .يوضح القدرة على تقديم حلول جيدة للشكاوي التي تواجهكم داخل المستشفى 52
 621 يوضح لغة التواصل بينكم وبين الأطباء بمستشفى الصداقة 62
 621 قسام في المستشفى على تبسيط اجراءات تقديم الخدمةتعتمد الادارة والأ 72
 231 يوضح  تقديم  الخدمة الصحية للمرضى المراجعين دون تميز أو محاباة 62
بين المستويات الادارية في ) ملفك الصحي(يوضح تنقل المعلومات الخاصة بك 12
 المستشفى لغرض علاجك بسهولة تامة وبدون تعقيد
 131
ادارة المستشفى الصلاحيات والمسؤوليات اللازمة الى عمال المستشفى يوضح منح  23
 لتسهيل العمليات للمرضى
 231
 431 يوضح التزام الحرفي بالقوانين داخل المستشفى فقط 13
 531 يوضح  وجود مسؤول يتابع عمل العمال باستمرار 23
 731 يوضح تحمل الادارة مسؤولياتها عند تأخير موعد المراجعة 33
 631 يوضح الطاقم الطبي الكوبي يحبون عملهم ويعتبرونه واجب مقدس 43
 131 يوضح احترم عمال المستشفى الصداقة اللوائح والقوانين 53
يوضح استخدم ادارة المستشفى أساليب وعبارات تتناسب مع ثقافة وأعمار المرضى  63
 المراجعين
 241
 141 من طرف الطاقم الكوبييوضح شعور المرضى المراجعين بالاحترام  73
 241 يوضح المعاملة وحسن الأدب 63
 441 يوضح مراعاة مستشفى الصداقة التنوع الثقافي الموجود في المجتمع الجزائري 13
 541 يوضح وجود في كل قسم مترجم 24
 641 يوضح شرح لك الاجراءات الواجب عليك عملها بغية متابعة العلاج في المنزل 14
 741 رضى على نظافة المستشفىيوضح  24
 641 يوضح رضى على تجهيزات المستشفى 34
 141 يوضح رضى عن مستوى الخدمة الصحية التي يقدمها لك الاطباء اثناء العلاج 44
 251 يوضح انطباع عن الخدمات التي يقدمها مستشفى الصداقة لطب العيون 54
خدمات التي يقدمها مستشفى يوضح  تحدث اصدقائك وأقاربك عن ايجابيات وال 64
 الصداقة
 151
 251 يوضح الرغبة بالبقاء كزبون للمستشفى الصداقة لطب العيون 74












الخارجية المؤثرة على بقائها و تواجه المنظمات الحالية العديد من الضغوط والتحديات الداخلية    
فيها ونموها وقدرتها على الاستمرار حيث يتميز النظام العالمي الآن بحركته السريعة التي تتلاحق 
وتتفاوت درجة التغيير من  ، المتغيرات والتحولات وتتصاعد قوى التغيير في مواطن كثيرة في العالم
د يكون هذا منظمة إلى أخرى ويتفاوت مدى التغيير في بيئتها ومقدرتها على الاستجابة لهذا التغيير وق
الأساليب الإدارية والأهداف كثيرا من أن  نتيجة جهد منظم مخطط له وتنبع أهمية التغيير من التغيير
والإجراءات والسياسات والبرامج تحتاج إلى تعديل حتى تتماشى مع متطلبات التجديد والتوجه نحو وضع 
أفضل يحسن استغلال الموارد البشرية والمادية المتاحة وهو ما يحتاج من الحكومات وإدارة المنظمات 
الهياكل  سينات على مختلف البرامج والعمليات بل وتعديل اتخاذ الترتيبات اللازمة وإدخال المزيد من التح
هذه المنظمات بكاملها حتى تستطيع مواجهة هذه التحديات ومن ثم  التنظيمية والاتصال في ثقافةالتنظيمية و
 .تدعيم قدراتها على البقاء والنمو
 عناصر احد يعد القائمة المنافسة ظل في أفضل هو ما لإجراء والتكيف للتغيير القدرة إن     
 الحدود إزالة في أولويات من له لما المنظمات حياة في بارزة أهمية للتغيير و  التنافسية الميزة استدامة
 الذي التغيير من نوعا إيجاد يتطلب المنظمة في التغيير عملية وإحداث،  التغيير محاولات أمام تقف التي
 بأنفسهم يمارسونها التي والتطبيقات للتغيير الحاجة حول الأفراد يمتلكها التي الايجابية النظرة بأنه عرفه
 .كلي بشكل المنظمة ومع
في المستشفيات ضرورة مهمة في طريقة تقديم الخدمات الطبية وتحسينها التغيير وقد أصبح      
يمنحها وقد أوضحت الكثير من التجارب الدولية الفرص التي ، وتنويعها حتى تلائم توقعات المرضى 
 . في المستشفيات للتحسين المستمر في تقديم أحسن الخدمات الطبية وأجودها تغييرال
أي  تطلبات الزبون الحالية والمستقبليةفالتغيير في المستشفيات هدفه البحث عن إشباع حاجات وم   
يتطلب إحداث  خدمة المستهلك والبحث عن رضائه وفائه للمؤسسة ولأجل الوصول إلى هذه الغاية فان الأمر
تغيرات جذرية وعميقة في عملية الاتصال والهياكل التنظيمية و ثقافة التنظيمية والتدريب العمال وتكنولوجيا 
وفي هذا الإطار فإن التغيير التنظيمي هو فلسفة إدارية حديثة تأخذ شكل منهج أو نظام إداري شامل ، قائم ، 
الهياكل :شيء داخل المؤسسة بحيث تشمل هده التغيراتلكل ، على أساس إحداث تغيرات ايجابية جذرية 
، من اجل تحسين وتطوير مكونات المؤسسة للوصول إلى أعلى  .....التنظيمية ، التكنولوجيا ، التكوين 
خدمة في مخرجاتها ، بأقل تكلفة بهدف تحقيق أعلى درجة من الرضا لدى زبائننا ، عن طريق إشباع 
توقعونه ، بل يتخطى هذا التوقع تماشيا مع إستراتيجية تدرك إن رضا الزبون حاجاتهم ورغباتهم ، وفق ما ي
وهدف المؤسسة هما هدف واحد ، وبقاء المؤسسة ونجاحها  و استمراريتها  يعتمد على هذا الرضا ، وكذلك 




يشجع على تطبيق وتوفير أساليب تحسين الخدمة في جميع المجالات وتبني فلسفة التحسين المستمر  
 .والاهتمام بضرورة دعم الإدارة لهذه الفلسفة وتطوير رؤية إستراتيجية بمشاركة العاملين
ها كل عملية كل عملية تغيير لها نتائجها وآثارها المترتبة عليها ، ومن أهم النتائج التي تسعى ل   
الجزائر بولاية الجلفة هو /تغيير هو احداث تغيير ايجابي في الأداء ، فمستشفى الصداقة لطب العيون كوبا
المسؤول من خلال الخدمات الصحية التي يقدمها للمواطن من خلال العاملين فيه ، فيمكن دور الادارة في 
على اقناع العاملين بأهمية ودور عملية التغيير العمل على احداث التغيير بصورة منهجية تعمل من خلالها 
الجزائر بولاية الجلفة /للوصول الى الأهداف المنشودة ، وقد مر مستشفى الصداقة لطب العيون كوبا
بمجموعة من التغييرات سواء في الاتصال أو التغيير في الهيكل التنظيمي أو التغيير في بعض الخصائص 
 .الثقافة التنظيمية 
لمام بجوانب الموضوع وأبعاده ، تم تقسيم البحث الى خمس فصول ، احتوى الفصل الأول وللإ    
على موضــــــوع الدراسة ، حيث قام الباحث بإتباع منهجية عمل كانت متمحورة حول تحديد الاشكالية 
بقة والتعليق فتساؤلات البحث ثم فرضيات أهمية وأهداف الموضوع ، ثم قام بتحديد المفاهيم ، الدراسات السا
عليها ، أما الفصل الثاني المؤسسة الخدمية والعوامل المتحكمة في تحقيق رضا الجمهور الخارجي ، أما 
الفصل الثالث أسباب التغيير التنظيمي واستراتيجيات تحقيقه ، الفصل الرابع تتعلق بالإجراءات الميدانية 
ات وبيانات الفرضيات ، ليصل الباحث الى والمنهجية ، والفصل الخامس يتعلق بتحليل ومناقشة معطي
 .استنتاج عام حول الدراسة وبعض من الاقتراحات والتوصيات ، ثم الخاتمة 
 
   
 
 




 أهمية اختيار الموضوع-4
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 : ةـالإشكاليـــ -1
ثبات وجودها من خلال تقديم أفضل ما تستطيع من خدمات  تسعى المنظمات في العصر الحالي إلى إ
لذي تدخل ساسي افضل هو المفتاح الأ، فتقديم الأبحيث تفوق هذه الخدمات توقعات الجماهير و متطلباتهم 
ن بيئة العمل الحالية أصبحت ، وذلك لأ افسيهاز على منم و التمي  لى تحقيق التقد  من خلاله هذه المنظمات إ
  الأسلوب أو الطريقة المعتادة في أداء العمل باتت غير ملائمة لهذه البيئة ن  أكما  ،سم بالسرعة في التغيير تت  
ستراتيجياتها بمختلف ق لها إلبحث عن كل ما يمكن أن يحق  من هنا أصبحت المنظمة ملزمة في ا 
 رضابات أعلى مرت   إلىول ز للوصاعدها في تحقيق أعلى مستويات الأداء والتمي  الأساليب والطرق مما يس
العديد من المنظمات التي تحاول  أنظار فقد أصبح الجمهور في دائرة الاهتمام والتركيز ومحط   ،الجمهور
 .ى الطرق والوسائل الممكنةبشت   اجتذابه
ا أساسيا لتقدم الدول ، من الدول ، معيار  دولة  ع المواطن بالحقوق الصحية في أي  درجة تمت   تعد  
رفع من شأن مواطنيها ، ومدى قدرتها على توفير الحياة الكريمة والرعاية الا لقدرة الدولة على وقياس  
داري يستخدم موارد بشرية وفنية ومادية تتزايد أحجامها وقيمتها السليمة لهم ، والمستشفى كتنظيم إالصحية 
 .ني والصحي ا مع التقدم التقتواكب  
مصدرا لثقة فئة المرضى و هاجسا للمؤسسات اليوم دة أصبحت الخدمات الصحية الجي  لقد 
لتعرف على حاجات تنطلق في دائرة البحث وا هاومن اهتمامهاوباتت ثقة المرضى محور  الاستشفائية ،
 الاتصالاتوجيا سة ، خاصة وأن ثورة تكنولبالمؤس وارتباطهوتوقعات المرضى وتقديم خدمة تحقق ثقته 
لمفاضلة بين الخدمات ، لذا تسعى إدارة المؤسسات الصحية نت الجماهير من القدرة على اوالمعلوماتية مك  
لتنظيمي ، أو الثقافة لى التغيير والذي يعد عملية مدروسة ومخططة ، وينصب على التخطيط أو السلوك اإ
ة الداخلية مة والتكيف مع التغييرات في البيئءلاتكنولوجيا ، وغير ذلك بغرض تحقيق المال وأ التنظيمية 
وتنبع أهمية التغيير من الحاجة المستمرة لتعديل الأهداف  ،ز والتمي   ستمرار والتطويروالخارجية للبقاء والا
، فمن أهم  شى مع متطلبات التجديد والتغيير اللذين يمثلان جوهر المراحل التنظيميةاوتغييرها بما يتم
جميع الإمكانات والموارد المتاحة  استغلالتوجه نحو وضع إداري أفضل يحسن ه يحاول الأن   مظاهر التغيير
والفني  والاقتصاديما يساهم في النمو الاجتماعي ، م الكبرى للمؤسسات خدماتيةالممكنة لتحقيق الكفاءة الو
 .للمجتمع 
،  طورات المستمرةسعى المؤسسات الخدماتية  بخطى متسارعة لمواكبة أحدث التغيرات والتت
م خدمة للآخرين بشكل مباشر، وهذا الدور يدفعها لتكثيف بهدف تقديم أفضل الخدمات وذلك لكونها تقد  
، ولن يكون لها ذلك إلا في وجود قوة  ي عمليات التغيير داخل المؤسسة الخدماتية نفسهاجهودها في تبن  
في بيئة العمل سواء الداخلية أو الخارجية بهدف بشرية مؤهلة قادرة على التعامل مع هذا التغيير الدائم 
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الاستراتيجيات المختلفة ركيزة أساسية في العملية الإدارية و رسم  أصبح التغيير التنظيمي حيث،  إنجاحه
تهدف من خلالها إلى تحسين  التي تخدم تحقيق الأهداف المخططة و تكشف عنها بصورة واقعية ، للمؤسسة
،  لف بينهما عن طريق التعريف بهذه المؤسسةآق نوع من الثقة و التهير و خلصورة المؤسسة لدى الجما
ومن المؤكد أن المؤسسات الحديثة سيما في الدول المتطورة لا تستغني عن التغيير التنظيمي  كأحد العوامل 
 .الفاعلة في تطوير المؤسسة  و من عوامل قوتها ونجاحها 
عن جمهور ها وأيديولوجياتها إيجاد علاقات طيبة مع الأنظمت اختلافلذا تحاول المؤسسات على 
وتحقيق  زبائنمن أعمال وإنجازات لخدمة ال طريق إعطاء المعلومات والحقائق والبيانات عن ما تقوم به
ا بالإضافة إلى تعزيز ثقتهم بالمؤسسات التي يتعاملون معها ، وإذا أمعن   ، أفضل أداء وظيفي لجماهيرها
وبشكل عام  م خدمات لإرضاء جمهورهاها على الغالب تقد  ل تلك المؤسسات نجد أن  النظر في طبيعة عم
 .لجميع الأفراد الذين يتعاملون معها
 ،فالمؤسسة الخدماتية تستهدف تعريف الجمهور الخارجي بأنواعه بكل أنشطة هذه المؤسسة 
على أساس من المعلومات  ، والصورة ممتازة لدى مختلف فئات المتعاملين معها ،وتكوين السمعة الطيبة 
كما تستهدف في المقام الأول تنمية العلاقات الطيبة بين جماهير العاملين بعضهم  ،الصادقة والحقائق 
د هذه الروح وتنميتها ا يؤدي إلى إيجامم   ،وبينهم وبين الإدارة العليا من جهة أخرى  ،البعض من جهة 
كفاءة الإنتاجية مات رفع الفضلا  عن توافر مقو   ،اكل العاملين الحلول السريعة لمش ابتكارومحاولة  باستمرار
بنوعية الإنتاج أو الخدمات أو النشاط الاقتصادي أو الاجتماعي الذي تعمل  ا  رتباطا  مباشراوهو ما يرتبط  ،
 .فيه المؤسسة 
قات يعمل على إيجاد صلات وعلا ؤسسةعملية التغيير التنظيمي داخل الم ن  إوعلى هذا الأساس ف
بهدف الوصول إلى أقصى درجة من الفهم المتبادل  ،ة بين المؤسسة وجماهيرها الداخلية والخارجية قوي  
 ؤسسةشهرة الم ارتقاءوإلى  ،الخدماتيةوالمعرفة المتكاملة بين الطرفين بما يؤدي في النهاية إلى رفع الكفاءة 
 إذا  ، البيئة والمجتمع وجمهور العاملين معها بة ومكانتها المتميزة بين الجمهور الخارجي و وسمعتها الطي  
عملية تغيير  ه هو أساس نجاح أي  تخاطب العنصر البشري لأن   لا و أخيرا  عملية التغيير أو   نستطيع القول أن  
ه بقدر ما يكون هناك على أن   وهذا يدل الداخلي أو الجمهور الخارجي ، جمهوالسواء كان  ؤسسةفي الم
 ه و نتائجه المرجوة ،ـين بعملية التغيير بقدر ما يحقق هذا التغيير أهدافي مع المعني  تفاعل و تواصل إيجاب
إذ من الممكن أن يكون  ، ؤسسةو خارج عن سيطرة الم يكون التغيير ضروريا و ملحا   ه أحيانا  خصوصا أن  
 . أو أن قدرتها على المنافسة تضعف دا ،مهد   استمرارهابقاؤها و 
تائج التي تسعى لها كل عملية هو نتائجها وآثارها المترتبة عليها ، ومن أهم النكل عملية تغيير لها 
ل عن صحة المواطن من خلال تقديم الخدمات يجابي في الأداء فالمستشفى هو المسوؤل الأو  إحداث تغيير إ
التغيير حداث على إدارة في العمل لال العاملين فيه ، فيكمن دور الإالصحية التي تقدمها للمواطن من خ
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لى الأهداف همية ودور عملية التغيير للوصول إقناع العاملين بأصورة منهجية تعمل من خلالها على إب
اء في الهيكل مستشفى الصداقة لطب العيون بالجلفة بمجموعة من التغييرات سو المنشودة ، وقد مر  
والبحث في موضوع التغيير التنظيمي ي وكل هذا دفعنا إلى تقص  ،  الاتصال أو الثقافة التنظيمية التنظيمي أو
 . بالجلفة) الجزائر/كوبا(ودوره في تعزيز ثقة الجمهور الخارجي بمستشفى طب العيون 
 
 :تستدعي طرح التساؤل التالي  
 
لمستشفى الصداقة لطب العيون الجمهور الخارجي  تعزيز ثقة في يالتنظيم ما دور التغير
 ؟  الجزائر/كوبا
 :تساؤلات فرعية هيو قد تمخضت عنه عدة 
 
الجمهور الخارجي لمستشفى الصداقة لطب  تعزيز ثقةكعملية تنظيمية في  الاتصالما تأثير تغيير  -أ
 الجزائر؟/العيون كوبا
 
الجمهور الخارجي لمستشفى الصداقة لطب  تعزيز ثقةما تأثير تغيير الهيكل التنظيمي في  -ب
 الجزائر ؟/ العيون كوبا 
 
الجمهور الخارجي لمستشفى  تعزيز ثقةلبعض خصائص الثقافة التنظيمية في  ما تأثير تغيير -ج














 : اتـيـــفرضال -2
 :الفرضية العامة 
لطب العيون  للمستشفى الصداقةالجمهور الخارجي  تعزيز ثقةا في ا هام  يلعب التغيير التنظيمي دور  
 .الجزائر  /كوبا
 :الفرضيات الجزئية  -
 :الفرضية الجزئية الأولى  -
الجمهور الخارجي لمستشفى الصداقة لطب العيون  تعزيز ثقةكعملية تنظيمية في  للاتصالهناك أثر  -أ
 .الجزائر/كوبا
  :المؤشرات
 ).الهاتف  ، فاكس ، الانترنت(المستخدمة في مستشفى الصداقة  الاتصالوسائل  -6
 .لى الأقسام المختلفةمات إرشادية تسهل الوصول إات وعلايوفر مستشفى الصداقة لوح -2
 .يوفر مستشفى الصداقة طرق عديد لحجز مواعيد للفحص أو المراجعة  -3
 :الفرضية الجزئية الثانية  -
الجمهور الخارجي لمستشفى الصداقة لطب العيون  تعزيز ثقةهناك أثر لتغيير الهيكل التنظيمي في  -ب
 الجزائر / كوبا 
 :المؤشرات
 .بتفويض السلطة لتحسين الأداء  ةدارتقوم الإ -6
 .بين الإدارة والجمهور لاتصاللتوجد خطوط  -2
 .عادة توزيع المسؤوليات تبعا للمتغيرات البيئية الداخلية والخارجية يتم إ -3
 :ة الفرضية الجزئية الثالث -
 مستشفى الصداقة الجمهور الخارجي ل تعزيز ثقةهناك أثر لبعض الخصائص الثقافة التنظيمية في   -ج 
 .الجزائر/لطب العيون كوبا
 :المؤشرات
 .ها المرضى الجزائريون ى التوافق مع القيم التي يعتقد بن بالمستشفويحاول العاملون الكوبي -6
 .و التوافق مع ثقافة المرضى  الانسجامرة من ثقافتها لتحقيق حالة من دار الإطو  ت   -2
 .توافق وقيم وعادات المجتمع ين بما يييتم تعديل في سلوك العاملين الكوب -3
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 : وعـــأهداف الموض -3
 :تحقيق هدفين أساسيين من هذا البحث هو محاولة  الغرض
المعاصرة في  بالإدارةالعلمية حول المواضيع الراهنة والمتعلقة هو توسيع معارف الباحث  الأولهدف ال -
غيير التنظيمي ل تعميق الفهم بموضوع الترات السريعة التي تشهدها بيئة المنظمات وذلك من خلاظل التطو  
 .من الباحثين في أدبيات الإدارةسهامات المعرفية المقدمة من طرف العديد مع التعرض لبعض الإ
ذات شراكة أجنبية والمتعلقة الهدف الثاني يتجلى من خلال الدراسة الميدانية التي أجريت على منظمة  -
 :جنبي بهدف معرفة الأر يتسيالائر بولاية الجلفة ذو الجز/بمستشفى الصداقة لطب العيون كوبا
  .الجزائر/التغيير التنظيمي في مستشفى الصداقة لطب العيون كوبادراسة دور  .6
 تعزيز ثقةمعرفة أثر التغيير التنظيمي في الهيكل التنظيمي والاتصال والثقافة التنظيمية في  .2
 . لمستشفى الصداقةالخارجي  الجمهور
 : عوــأهمية الموض-4
نظرا للتغييرات السريعة في محيط منظمات عالم الشغل ، وضرورة  ميتهاتستمد هذه الدراسة أه
 ات العصر ،ـتطوير هذه المنظمات بشكل يساير حركة التغيير من أجل ممارسة العمل بما يتناسب مع متطلب
 (مختلف المجالات  يقد شهدت تغييرات ففإحدى بلدان العالم المتخلف  باعتبارهاوعليه فإن الجزائر 
 اجتماعيةن هذه التغييرات من مظاهر نفسية وما نتج ع) الصناعية ، الاجتماعية ، التكنولوجية  الزراعية 
وهي   -محلي  واجتماعيوجهة نحو مؤسسة ذات وزن خدماتي في مجال المنظمات ، ولكون دراستنا م
بكفاءة وفعالية ،  بالتزاماتهالى البقاء والوفاء قدرتها عتغيير فيها سيساهم في نجاحها و أي   فإن   -مستشفى 
 ا لأن  قصور في عملها سيكون له تأثير سلبي مباشر على المجتمع المتواجدة فيه ، ونظر   أي   والعكس فإن  
الدراسة من خلال الفوائد التي  وتكمن أهمية العنصر البشري أهم عنصر كي يؤدي عمله بصورة حسنة ،
 :ستعود على كل من 
 :تشفى الصداقة مس -أ
العيون  وهو التغيير التنظيمي في مستشفى الصداقة لطب   ا  مهم ا  تتناول الدراسة موضوع
في الجزائر ، حيث ستعمل الدراسة على تحليل واقع التغيير التنظيمي في  الجزائر كونه التجربة الأولى/كوبا
الي تقديم ـتة وبالـة التنظيميـوالثقاف،  الـوالاتصي ، ـلتغيير في الهيكل التنظيمثلاث مجالات مهمة هي ا
ستفادة من التغيير في مجالاته المختلفة ، والتغلب التي قد تعترض عملية التغيير المقترحات اللازمة للإ
 .وتطوير الأداء والارتقاء بمؤسستنا الصحية 
 




ن ـيكفاءة وفعالية العاملبعمل المستشفى وتعزيز  الارتقاءادة على المجتمع من خلال ـلاستفتعود ا 
ذا ما أدار التغيير بصورة منهجية وعلمية ينعكس ذلك على الأداء ومستوى مستشفى الصداقة إ فيه ، حيث أن  
 .للمريضالخدمات التي تقدم 
 :المكتبات -ج
من الدراسة ،  الاستفادةن يث يستطيع الباحثون والمهتمويعتبر زيادة جديدة في المكتبات ، ح 
الثقافة   الاتصالالتغيير في الهيكل التنظيمي ، ي دراسة التغيير التنظيمي ، خاصة في مجالات ق فوالتعم  
 .ق في موضوع التغيير التنظيمي عليها في التعم   الاعتمادالتنظيمي ، حيث يمكن 
  :الباحث -د
مهارات  يأمل الباحث أن تزيد هذه الدراسة معارفه ومعلوماته في مجال التغيير التنظيمي ، وتعزيز
البحث العلمي لديه ، علاوة على ذلك تعتبر هذه الدراسة من متطلبات الحصول على شهادة الماجستير في 
 .  )تنظيم وعمل(علم الاجتماع 
 : أسباب اختيار الموضوع  -5
من بين أسباب اختيارنا لهذا الموضوع هو الرغبة في متابعة ما قام به بعض الباحثين حول  لعل  
ر، الذي يعتريه بعض الغموض مع محاولة توضيح أهميته داخل المنظمة ، هذا من أجل موضوع التغيي
 لجدير بالبحث إضافة ذرة عمل ولو يسير في هذا المجال ا
 : الموضوع فيما يلي اختيارص أسباب ومنه تتلخ  
 :الأسباب الذاتية /أ
 .ات الصحية مؤسسة ذات تسيير أجنبي في الجزائر في مجال الخدم إلىب فضول التقر   -
 .عدم تناول هذا الموضوع رغم مكانة التغيير التنظيمي في المؤسسات الصحية -
 أغلب الدراسات تجرى في المؤسسات الاقتصادية  ة الدراسات في المؤسسات الخدماتية ، لأن  قل   -
 .المفهوم العلمي للتغيير التنظيمي من طرف المؤسسات الجزائرية  استيعابعدم  -
 : لموضوعية الأسباب ا/ب
المؤسسة ، سواء  أي   واستقراروديمومة  ركائز الأساسية لنجاحالحدى موضوع التغيير التنظيمي هو إ -
قه التغيير التنظيمي من نتائج لا يستهان بها ، خاصة في المؤسسات ا لما حق  ية أو انتاجية ، ونظر  تكانت خدما
من تلك التجارب بغية دفع  والاستفادةهذه الأخيرة الأخذ ل يه لا بد  الأجنبية مقارنة بمؤسساتنا الوطنية ، وعل
 .لمواكبة التطورات المؤسساتية  اقتصادياتها
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كون الموضوع موجه لجميع المؤسسات والإدارات ، من خلال مساهمة التغيير في القضاء على الجمود  -
 .وتفعيل مرونة التنظيم 
 .محاولة معرفة الأسباب التي قد تؤدي إلى التغيير  -
وصولا إلى تحقيق ، محاولة تبيان مكانة العنصر البشري ، في تحقيق التغيير التنظيمي  والأداء المتميز  -
 .أهداف المنظمة 
 . بثت فينا روح الدراسة والبحث في هذا الموضوع  كل  هذه الأسباب  
 : تحديـد المفاهيــم -6
 :تمهيــــــد
أن يستعين بعدد من المفاهيم التي لها علاقة بالموضوع باحث أن ينطلق في بحثه بدون  لا يمكن لأي  
الذي يتناوله بحثه ، والدراسة التي بين يدينا غير شاذة عن هذه القاعدة ، فهي تحاول أن تتعرض لبعض 
المفاهيم الاجتماعية المرتبطة بموضوع البحث ، والتي تساهم في عملية التحليل والدقة باعتبارها اطارا 
بين  الاختلافي بصفة عامة ، كما عمدت الدراسة إلى إبراز أوجه الميدانية والبناء النظرمرجعيا للدراسة 
غموض أو التباس من شأنه تشويه المعاني والأفكار التي يطرحها الباحث  وذلك لتحري أي   المصطلحات
دورها خلال بحثه ، وفضلا عن ذلك أدرجت تعريفات اجرائية قصد الوصول الى مؤشرات محددة ، تساهم ب
 1.في تصنيف وفرز المعطيات الميدانية
 :تعريف التغيير التنظيمي 
ذاك  الزاوية التي ينظر منها هذا الكاتب أو اختلافي تعاريف التغيير ويرجع ذلك إلى هناك تعدد ف
، ومنهم من  فه من ناحية الوسيلة أو الأداة، ومنهم من يعر   ، فمنهم من يعرفه من ناحية الهدف للتغيير
 ة أوـسم بإبرازفه اول أن يعر  ـ، منهم من يح التغيير لإحداثال ـل تعريفه من ناحية المدخل والمجيحاو
 .خاصية من خصائصه
 :ةـلغ - أ
له وجعله على غير ما وغي ر الشيء أي بد  " غي ر" سٌم مشتٌق من الفعلفي اللغة العربية ا "التغيير" 
 . لهله وبد  حو  :  رهوغي   ، لتحو  :  عن حاله ر الشيءوتغي   ، لهحو  :  الأمر 2ر عليهوغي   كان عليه
هم فليبتكن آذان الأنعام مرن  ولآ م  ه  ن  ولأضل   ﴿في قوله تعالى  وجل   عز   وفي التنزيل العزيز قول البارئ 
﴾ ينا  ب  م   من دون الله فقد خسر خسرانا   ا  ولي   هم فليغيرن خلق الله ومن يتخذ الشيطان  ولآمرن  
  1
                                                 
ت الكنابة  باةكر، أ هورا ة  درتةنر، ع ةم الاجتمةام التلمية  أ دراسة   ياايية  سسساة  عةلاعا –القيم الاجتماعية   الققايية  ايةية  اهارهةا ع ةل الاةةنظ التلليمةل لةعةا ة   -العقبي الأزهر - 1
 22أص1222قام عةم الاجتمام  الايمغراييا أ رةي  العنم الاياايي   الاجتماعي  أجا ع  الاخن،  لتنري أ قالطيل  أ
 111رأ ترريا أصأالمكتب  الاسلا ي  لةطباع   اللشر  التنزيعأ باان سل  يش -المعجم النسيط -إبراهيم  صطفل ا آخران -2
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﴾عليم الله سميع   روا ما بأنفسهم وأن  ى يغي  حت   را نعمة أنعمها على قوم  مغي   ك  الله لم ي   ن  ذلك بأ ﴿وقوله أيضا 
 .2
لأن هناك  ، ما قل التغيير في الذاتوإن   ، تغيير الذات:  ولا تقل ، 3 حتى يبدلوا ما أمرهم الله:  "ثعلب"قال  
بشيء آخر أو تغيير ماهيته وكينونته إلى شيء لأن تغيير الشيء يعني استبداله  ، شاسعا  بين المعنيين فرقا
دة ا التغيير في الشيء يعني بقاء الشيء على ما هو عليه مع إجراء تعديلات أو تغييرات محد  أم   ، آخر تماما  
 . فيه
 :اصطلاحا  - ب
 ، ف التي تذخر بها الأدبيات الإدارية عنهـفي المنظور الإداري له عدد من التعاري التنظيمي التغيير 
وصعوبة إيجاد تعريف  ، في الحقل الإداري التنظيمي ة التغييرما يدل على أهمي  على شيء فإن   ذا إن دل  وه
ضوا لمحاولة اب الذين تعر  مادة دسمة للكثير من الباحثين والكت   التنظيمي ل التغييرإذ شك   ، له  جامع مانع
 . تعريفه
ابقة من مرحلة س الانتقالر عن رها ، ويعب  المنشأة وتطو   و  التغيير التنظيمي هو ظاهرة مرافقة لنم
صفات تجعل المنشأة أكثر قابلية للبقاء ، الى مرحلة مرغوب فيها تمتاز بموفة مع البيئة إأصبحت غير مكي  
ها مثل نشاطاتها وهيكلها وتكنولوجيتها اته المنشأة كل  عملي   ويمكن أن يكون التغيير شاملا بحيث تمس  
 4وثقافتها
حداث تطوير اتها بإلي  المشاكل والتجديد في عم ل لتحسين قدرة المؤسسة على حل  الجهد المتواص
 . شامل للمناخ السائد في المنظمة
 ر موجه ومقصود وهادف وواع يسعى لتحقيق التكيف البيئيالتغيير التنظيمي هو عبارة عن تغي  
 5.حل المشكلات  يمية أكثر قدرة علىلى حالة تنظإ الانتقالبما يضمن ) الداخلي والخارجي(
تغيير ملموس في النمط السلوكي للعاملين  "ه لى أن  عريف آخر للتغيير التنظيمي يشير إوفي ت
 ".تغيير جذري في السلوك التنظيمي ليتوافق مع متطلبات مناخ و بيئة التنظيم الداخلية والخارجية  وإحداث
 ني للتغيير التنظيمي ويحصره فيه لبعد الانساز على البعد الزمني وايلاحظ على هذه التعاريف أنها ترك      
 عد الهيكلي ، والبعد التكنولوجي الب (طار التغيير التنظيمي وهي رغم من وجود أبعاد أخرى تقع ضمن إبال
 )والبعد الثقافي 
التغيير هو : نستطيع تصور تعريف للتغيير التنظيمي كما يلي ، ومن خلال ذكرنا للتعاريف السابقة      
ستجابة مخططة أو غير المخططة أو المحتملة تواكب أو تؤثر في يقوم على إ ، تفاؤلي ،مستمر ،حتمي نشاط
                                                                                                                                                             
  166الآي  :اللااء - 1
 32الآي   :الأيفال - 2
 223دار عادرأ المجةا الخا سأ باان سل  يشرأ لبلان أصأ-لاان العرب -ابن  للنرأ هبن الفض  جمال الاين بن  كرم -3
 128أص 2622القاني أ  +أ العاد الأال  12ة  جا ع  د شق أ المجةا مج - التغيير التلليمل داخ  الملشأ، ا اى  ااهم  اللاق الاتصالي في انجا ه -جمال بن زراق - 4
 383أص1222أ عمان أ الاردن أ 8دار  ائ  لةلشر  التنزيعأ ط - الاةنظ التلليمل في  للمات الأعمال -محمند سةمان العميان  5
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حداث تعديلات في بعض أو جميع وذلك بإ ، جية الحالية أو المحتملةيرات البيئية الداخلية والخاريالتغ
نة ن عبر مراحل معي  نظيمية تكو  لتثقافة االتصال ومي و الانظمة كالهيكل التنظين منها المالعناصر التي تتكو  
نتقال بالمنظمة أو من طرف جهات خارجية متخصصة للادة من قبل أعضاء المنظمة أدوات محد   باستخدام
الوضع (إلى حيث ترغب أن تكون خلال المستقبل ) الوضع الراهن(نة من حيث هي الآن في فترة زمنية معي  
 .أفضلمن أجل تحقيق أهداف المنظمة بشكل  ، )المنشود
 :المفاهيم المشابهة للتغير  التنظيمي - 
 :والتغييرر التغي  -أ 
حاول بعضهم   إذ،  "التغيير" و" رالتغي  " هناك خلط كبير من قبل الباحثين أو الكتاب بين مفهومي
الموضوع الذي يتمحور حوله هو عملية تحويل في الظاهرة أو  التغيير أن   ، إلا له تحو  تعريف التغيير بأن  
ل في تلك عملية تحو   هو" رالتغي  " بينماف البيئي ، ه وهادف يسعى لتحقيق التكي  فالتغيير هو موج    حديثال
ر ظاهرة طبيعية في حياة المؤسسة يحدث دون تخطيط مسبق تحت التغي   وأيضا   ، الظاهرة أو ذاك الموضوع
ا كان ن عم  ل من وضع معي  تحو   "ر هو غي  الت أن  : تأثير التغييرات البيئية ، بينما يعرفه الدكتور علي السلمى 
 1".ل في الشكل أو النوعية أو الحالة وقد يكون هذا التحو   ، عليه من قبل
لى نقطة أو من نقطة أو حالة في فترة زمنية إ لهو التحو  : "ر دكتور كامل المغربي أن التغي  الويرى 
 ". حالة أخرى في المستقبل 
 . بيئة الداخليةا التغيير فبالر بالبيئة الخارجية أم  ومن هنا يمكن ربط التغي         
 :والتغيير التنظيميالتطوير التنظيمي -ب 
لى تغيير وتطوير العاملين عن طريق التأثير في مهارتهم وأنماط ط يهدف إهو جهد شمولي مخط        
 2.سلوكهم 
لمنظمة بأكملها ويدار جهد مخطط يشمل ا" :التطوير التنظيمي  أن   1116 drahceBيعتقد بيكارد 
خلات مدروسة في عمليات التنظيم بالصحة ، من خلال مد وإحساسهة ، بغية زيادة الفعالية التنظيم من القم  
 ".وذلك باستخدام نظرية السلوكية 
ونشاط طويل المدى  جهد ٌ"ه فان التطوير التنظيمي بأن  يعر   همافإن   lleB & hcnerFا فرنش وبل أم        
دارة مشاركة وتعاونية وفعالة شكلاتها وتجديد ذاتها ، من خلال إم ين قدرة المنظمة على حل  يستهدف تحس
 3".لمناخ التنظيم ، تعطي تأكيدا خاصا للعمل الجماعي الشامل 
                                                 
 122أ ص 1222أ 6دار النياء لاييا لةطباع   اللشر أ ط -الاةنظ الاداري  -محما الصيرفي  - 1
 22أ ص 3222دار هن   لةطباع   اللشر  التنزيع أ الجزائر أ - الاةنظ التلليمل ا التطنير الاداري -جمال الاين لعنياات  - 2
 133أ  6222الجا عي  وبع يشر تنزيع أ صرأ الاار – الاةنظ الايااني في المللمات -علاح الاين محما عبا الباقل - 3
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وفعالية  اءةكفهدف ألا وهو زيادة والتطوير التنظيمي يشتركان في من التغيير التنظيمي  كل   يلاحظ أن        
 . حسين قدرة المؤسسة على حل المشاكل ومواجهة المتطلبات البيئيةالمنظمة ، وت
ا التطوير جديد مكانه ، أم  وضع  وإحلالالتغيير يشمل محور الوضع الراهن  ا الفرق بينهما فهو أن  أم        
 . بقاء على الوضع مع القيام بمجموعة من التعديلات فهو الإ
 :مفهوم تعزيز ثقة الجمهور -
 1.تهايزا مصداقزه عظمه ، عز  ز ، عز  ز فهو معز  ز، تعز  ز، يعز  عز   :لغة  :تعزيز
هي مصدر قولك وثق به ، يثق ، وثاقة وثقة ، أي ائتمنه ، والوثيقة في الأمر احكامه   :لغة  :الثقة
 2.والأخذ بالثقة 
 :تعريف الثقة اصطلاحا -
وهذا القلق ودرجات أعلى من الراحة  نالشعور بالمصداقية تجاه المؤسسة بجانب الشعور بدرجات أقل م    
يشير الى أن الزبون يبحث دائما على مقدم خدمة يساعده في تحقيق أهدافه وتكون الثقة دافع قوي للتعامل 
 3.مع مؤسسة ما 
هو الثقة والتفاهم المتبادل بين المؤسسات المختلفة : فلسفة ن تعزيز ثقة الجمهور كمفهوم أو إ
، والحفاظ قامة سمعة طيبة للمؤسسة من ناحية ذلك إلى إخلال ا ، وهي تهدف من متعاملة معهوالجماهير ال
 4.التعامل مع تلك الجماهير من ناحية أخرى  واستمرارعلى العلاقات الطيبة 
طويل الأمد مع  ارتباطة جوهرية تركز على إنشاء هي عملية تنظيمي : الثقة تعزيز الباحث فيعر  
 . تشجيعه أو تعزيزه وإدامته والزبائن أو تأسيسه 
الذاتي  دراكوالإرضا المرضى من جهة  :بعنصرين أساسين  )يضالمر(الزبون ثقة ق تعزيز يتعل  و
للخدمات المقدمة من جهة آخرى ، فنظرة المرضى هي النظرة الوحيدة التي يمكن أخذها بعين الاعتبار فيما 
 . ةيخص تعزيز ثق
، وهي  واحتياجاتهمجاح المستشفى في تحقيق رغباتهم رضية من المرضى نتيجة لنحالة الشعور الم  




                                                 
 .618:أص2222أ بيرات لبلان  1 ارس  الرسال  أ ط  – القا نس اييط -يب الفيراز هبادمجا الاين محما بن يعقن  - 1
أ رةية  التربية  أ عمةاد، ) ارشةاد يفاةل(رسةال   اجاةتير أ قاةم ع ةم الةلفس  -يعالي  بريا ج ارشادي  قترح لتلمي  القق  باللفس لاى والبةات الجا عة  الاسةلا ي   -سمي   صطفل رجب - 2
 3أ ص 1222ةيا أ الجا ع  الاسلا ي  أ غز، أ يةاط  أ الاراسات الع
دراسةة  تطبيقيةة  ع ةةل عيلةة   ةةن عمةةلاء المصةةارد التجاريةة  الأردييةة  في  ايلةة  عمةةان أ رسةةال  – هاةةر التاةةنيق بالعلاقةةات اد ايةةع التعا ةة  ع ةةل الاء العمةةلاء لةمللمةة  –نه ةة  نهةةاد اللةةا ر - 3
 33أص 1222ال أ جا ع  الشرق الأاسط لةاراسات العةيا أ  اجاتير أ رةي  الأعمال أ قام ادار، الأعم
 . 216أ ص2622أ رةي  الاعلام أجا ع  بغااد أ 1البا ث الاعلا ل أ العاد  –برا ج العلاقات العا   اإستراتيجي  بلاء اتعزيز سمع  المسسا   -ياوم  عبا الكا م الربيعل- 4
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 :مفهوم الجمهور  -
رسمية أو غير  ،إن الجمهور مصطلح عام يقصد به أفراد أو مجموعات منظمة أو غير منظمة 
تسعى جهات عديدة إلى استخدامها لتحقيق  نةورغبات معي  ولديها حاجات  ،نة ز بخصائص معي  رسمية تتمي  
 .منافع متبادلة 
 .الجمهور المستهدف هو عبارة عن أفراد لديهم حاجات و رغبات مشتركة يرى فيليب كوتلر أن  
ره ره من خلال إشباع  حاجاته وتنو  فهي تسي   ،المنظمة ترتكز على الجمهور بالدرجة الأساس  فإن   ،وعليه 
 . بدقائق الموقف 
ر هذا إذا كانت المنظمة تؤمن بأهمية جمهورها وتقد  ، ر أو يدير المنظمة الجمهور يسي   كما أن  
 . الجمهور عاليا  
أو كل شخص تؤثر آرائه على ، كل شخص مهتم بالمنظمة أو يتأثر بها " ه ف على أن  عر  وي   
 1".المنظمة 
المعلومات  وإسقاطعليهم  الذين يسهل توجيههم ، والسيطرة مجموعة الناس " ه ف الجمهور أن  عر  وي  
 ".بحيث يكون سلوك هذا الجمهور في الاتجاه المرغوب فيه   إليهم
 :مفهوم الجمهور في العلوم الاجتماعية  - أ
معلنة أو غير  استجابتهماهتمامهم حول موضوع مشترك وتكون مجموعة من الناس يتركز  هو 
  2).و يكونوا متباعدين أتقاربين مكانيا  يكون أفراد الجمهور من يشترط أن أمعلنة من دون 
 : الجمهور الداخلي للمؤسسة   - ب
ال ين وإداريين وعم  لمؤسسة من فني  هو الجمهور الذي يتكون من جميع الأفراد الذين يعملون داخل ا  
مين وقد يتسع وقد يمتد هذا الوصف ليشمل فئة أخرى من غير العاملين بالمؤسسة ؛ من مؤسسين ومساه
أيضا في بعض المؤسسات ذات الطبيعة الخاصة مثل جمهور الطلاب في المدارس والجامعات ، والمرضى 
ويعني جميع العاملين في المؤسسة أو المنظمة في مختلف المستويات ،  وغيرها…  في المستشفيات 
د بهم العمال فقط ولكنه مفهوم يقص والعاملون لا ، ، ومختلف الوحدات التي تتكون منها المنظمة الإدارية
 . يضم العمال والموظفين في مختلف الأقسام الإنتاجية منها والإدارية
، وتجمع بين أفرادها عناصر الولاء للوحدة  جماعة من الناس تربط بين أفرادها وحدة اجتماعية هو
 .  ، ويقرون بالصداقة والتعاون والتضامن الاجتماعية التي تضمهم
                                                 
  316أ ص  1222 سسا  لنرد العالمي  لةشئنن الجا عي  أالبحرين أ  - العا  دار، العلاقات إ -هسا   را   أ محما الصيرفي - 1
 . 21أ ص  1222 سسا  شباب الجا ع  أ الاسكلاري  أ  صر أ  - العلاقات العا   -هحما محما المصري  - 2
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رون فيما بينهم ـ، فيشع المشاعر قد تكون في بعض الجماهير الداخلية عكسية تماما  هذه  غير أن  
ة إلى صفات خاصة لأفراد الجمهور ـوقد لا ترجع هذه المشاعر السلبي ، ة والخوف والعدوانـبالكراهي
 . لى عيوب في البناء التنظيمي الخاص بالمؤسسة التي يعملون داخلهاإ، بقدر ما ترجع  النوعي
  :لجمهور الخارجيا-ج
ويعني الجمهور الخارجي جميع الأفراد الذين يقيمون خارج المنظمة أو المؤسسة وترتبط بهم 
جمهور نوعي :  ف هذا الجمهور الخارجي إلى نوعينالمنظمة ارتباطا  مباشرا  أو غير مباشر، ويمكن تصني
 . وجمهور عام
ن لهم علاقة بنشاط المؤسسة والاهتمام جدا حيث يضم كل الأفراد الذي جمهور المؤسسة واسع ٌ  
 .  بنتائجها ولهم قدرة التأثير في نشاطاتها
د لديهم شعور ، ولذلك يتول   وهو عدد كبير من الأفراد يشتركون عن إدراك في وحدة المصالح 
 . بالوحدة وتحقيق الذات ويختلف مقدار هذا الشعور من جمهور لآخر
المرضى  و أالزبائن الذي نقصد به للجمهور و عريفما سبق يمكن استخلاص ت على ا  وبناء
 .خدمة التي توفر له إشباع حاجاته اليقوم باقتناء  هو كل شخص طبيعي: ه المريض ومضمونه أن  
 :الدراسات السابقة  -7
 :تمهيـــــد 
 :وتشمل كل من  :الدراسات العربية : أولا 
صلاح " لـ "لين في هيئة الطيران المدنية على العامالعاملين نحو التغيير التنظيمي دراسة مسحي اتجاهات"
 ".)2222(الله البلوي  بن فالح عبد
 العاملين نحو التغيير التنظيمي والعوامل المؤثرة عليها في مؤسسات السلطة الوطنية الفلسطينية اتجاهات"
 )".3222(خليل أحمد خضر خليل " ـل" في محافظات شمال الضفة الغربية
 :وتشمل كل من : ات الجزائرية الدراس :ثانيا 
دراسة ميدانية بمؤسسة  -منظمات مدخل التحليل الاستراتيجيسوسيولوجيا التغيير التنظيمي وفعالية ال"
 )". 6622(بوشمال أحمد " لـ"  -الأغواطمطاحن 
ؤسسة دراسة ميدانية للم -ودوره في ممارسة التغيير التنظيمي في المؤسسة الصناعية الجزائرية الاتصال" 
 )". 6622(ابراهيم قاسمي  لـ" الأغواط  -  XETINOSالوطنية للنسيج وحدة قطنيات الجنوب 
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 مناقشة وتقييم 
 
 :د تمهيـــــ
وين خلفية نظرية عن موضوع بحثه ن أهمية عرض الدراسات السابقة بالنسبة للباحث تكمن في تكإ 
 1.ر بأخطائهم والاستفادة من مجهودات الآخرين والتبص  
تناولت موضوع التغيير  ومن هذا المنطلق يأتي عرض الباحث لمجموعة من الدراسات التي 
 الاختلافسات الباحثين الآخرين ، من خلال إبراز أوجه الاتفاق وأوجه مما قدمته درا والاستفادة التنظيمي
 .نة الدراسة ، نتائج الدراسة الهدف من الدراسة ، المناهج المعتمدة ، عي  : من حيث  
 :يلي عرض لهذه الدراسات  وفيما 
 :الدراسات العربية :أولا  
اتجاهات ": بعنوان ) 5220( صلاح بن فالح عبدالله البلوي:  2دراسة الطالب: الدراسة الأولى 
 ."العاملين نحو التغيير التنظيمي دراسة مسحية على العاملين في هيئة الطيران المدني 
 اتجاهلى التغيير التنظيمي وتطبيقيه ونجاحه يعتمد بالدرجة الأولى عحداث عملية إ إن   :مشكلة الدراسة 
تأييدهم ومن ثم  تعاونهم في وبالتالي تضمن المنظمة قبولهم ويجابية املين نحوه ، فقد تكون ردود فعل إالع
سة تم على ذلك فإن مشكلة الدرا ا  وبناء، ل في رفضه وعدم قبوله ة تتمث  ه أو قد تكون ردود فعل سلبي  تطبيق
 :صياغتها بالتساؤل التالي 
نحو التغيير التنظيمي الذي أدى إلى إعطائها شخصية  العاملين في هيئة الطيران المدني اتجاهاتما 
 داري ؟مالي وإ استغلالذات  اعتبارية
 :تساؤلات الدراسة 
توقعة بعد هذا هي وجهة نظر العاملين في هيئة الطيران المدني نحو المزايا والحقوق المكتسبة والم ما
 التغيير التنظيمي ؟
العمر ، طبيعة (لى أي مدى تتباين وجهات نظر العاملين نحو التغيير التنظيمي وفقا لخلفياتهم الوظيفية إ
 ؟ )العمل ، عدد سنوات الخبرة ، عدد الدورات التدريبية 
 :أهداف الدراسة 
ا والحقوق المكتسبة والمتوقعة معرفة وجهة نظر العاملين في هيئة الطيران المدني نحو المزاي -
 .بعد هذا التغيير التنظيمي 
                                                 
 13ص – المرجع الاابق-العقبي الأزهر- 1
دراسة   اةحي  ع ةل العةا ة  في هيئة  الطةيران المةاني أ دراسة   قا ة  اسةتكمالا لمتطةبةات اجصةنل ع ةل درجة  – التغيير التلليمةلاتجاهات العا ة  نحن –علاح بن يالح عباالله البةني  - 2
 82أص 1222الماجاتير في العةنم الاداري  أ قام العةنم الاداري  أ جا ع  يايف العربي  لةعةنم الأ لي  أ الرياض أ 
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 تنظيمي وفقا لخلفياتهم الوظيفية لى أي مدى تتباين وجهات نظر العاملين نحو التغيير العرفة إم -
 
 :أهم النتائج 
 :لى وجود أشارت نتائج الدراسة إ     
 .بداع تحفيز الموظفين على الإ - 
 .ل العاملين زيادة فرص التدريب والتأهي - 
 .وضع الرجل المناسب في المكان المناسب  - 
 .وضوح المسار الوظيفي للعاملين  - 
 .تحسين العلاقات الانسانية   - 
تجاهات العاملين نحو إ": بعنوان )2220(خليل أحمد خضر خليل : الطالب :1الدراسة الثانية          
في محافظات شمال  سسات السلطة الوطنية الفلسطينيةالتغيير التنظيمي والعوامل المؤثرة عليها في مؤ
 ".الضفة الغربية
لى اتجاهات العاملين نحو التغيير التنظيمي والعوامل المؤثرة عليها هدفت هذه الدراسة الى التعرف إ
شكالية الدراسة في وحددت إ في مؤسسات السلطة الوطنية الفلسطينية في محافظات شمال الضفة الغربية ،
م التغيير ومعرفة العوامل تجاهات العاملين في هذه المؤسسات والتأثير فيها ايجابيا بشكل يضمن تقد  معرفة ا
 .التي يتأثر بها العاملون عندما يحملون القناعات والميول نحو التغيير 
 :وشملت أسئلة الدراسة ما يلي 
الفلسطينية في محافظات  العاملين نحو التغيير التنظيمي في مؤسسات السلطة الوطنية اتجاهاتما   -
 شمال الضفة الغربية ؟
العاملين نحو التغيير التنظيمي في مؤسسات السلطة الوطنية  اتجاهاتما العوامل التي تؤثر على   -
 الفلسطينية في محافظات شمال الضفة الغربية ؟
ستبانة ي المسحي وذلك لمناسبته لأغراض الدراسة وذلك عن طريق الاالباحث المنهج الوصف استخدم
 .ثرة عليها و التغيير والعوامل المؤالعاملين نح لاتجاهاتت لقياس المتغيرات التابعة أعد   التي
 .من طرف الباحث فهي العينة العشوائية الطبقية  اختيارهاأما العينة التي تم  
 :ليها فهي فالنسبة للنتائج المتوصل إ 
لى أن التغيير إ ات والمنظمات ، وكما أشارلى أهمية التغيير التكنولوجي في المؤسسيشير ذلك إ  -
 .لى تغيير الأساليب والطرق القديمة بالحديثة ي الذي يتم من خلاله العمل إالتكنولوج
                                                 
رسةال   اجاةتير أ الادار، - ن التغيةير التلليمةل  العنا ة  المةسار، عةيمةا في  سساةات الاةةط  النولية  الفةاةطيلي  في محايلةات لةال الضةف  الغربية اتجاهةات نحة -خةي  هحما خضر خةية   - 1
 . 126أ 3222التربني  أ رةي  الاراسات العةيا أ جا ع  اللجاح النولي  أ يابةس أ يةاط  أ 
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ا أكثر أهمية في أهمية العوامل الشخصية المكونة لهذا المجال من خلال لعبها دور   إلىويشير ذلك   -
لى أن الأحداث التي تدور في بيئة إ تعودامل البيئية الخارجية التأثير في الاتجاهات ، أما بالنسبة لمجال العو
ن القوى الخارجية المحيطة أ ويؤكد، شكل واضح على سير عملية التغيير المؤسسات الفلسطينية تؤثر ب
كالقيم ،  الاجتماعيةا على سياسة التغيير في المنظمة خاصة تلك القوى الاقتصادية بالمنظمة تلعب دورا مهم   
لاقات المحافظة عليها ، كما يؤكد أن الانتماء والارتباط والع دونييرؤكد على أن هناك عادات كما ي
 . والارتياحات ، وهذا ما ينتج عنه الرضى شباع هذه الحاجالاجتماعية والتواصل فيها إ
 : الدراسات الجزائرية :ثانيا 
ا التغيير التنظيمي وفعالية المنظمات سوسيولوجي":بعنوان، )  2220(بوشمال أحمد : 1 الدراسة الأولى   
  ".- دراسة ميدانية بمؤسسة مطاحن الأغواط -مدخل التحليل الاستراتيجي 
طار عظيم الفاعلية التنظيمية وتقديم إلى معرفة دور التغيير التنظيمي في تهدفت هذه الدراسة إ
ات ، والخدممستوى الأداء  أثره في حل المشكلات ورفع وإبرازسوسيولوجي لموضوع التغيير التنظيمي 
 .وكذلك تحقيق أهداف المنظمة 
 : الإشكاليةا أم   
 في تحسين فعالية المنظمة ؟ التغيير التنظيمي ما مدى مساهمة   -
ذا ما حدث تعارض بين ثر على الفاعلين بالمنظمة قياسا إلى العقلانية النسبية إوكيف يؤ -
 الأهداف ؟
 :عية التالية لى الأسئلة الفروينقسم هذا الإشكال إ
 ما علاقة التغيير التنظيمي بالرضا الوظيفي للعمال ؟ -
 سببه التغيير التنظيمي ؟) الحراك المهني (وهل دوران العمل  -
أو على فعالية التنظيم من خلال تعارض  استمراريةتؤثر التغييرات التنظيمية على : أما الفرضية العامة 
معدل الرضا عن العمل وكان  انخفضإذا ) رين رين ومسي  مسي  (لية التغيير المصالح بين الفاعلين في عم
 .نتاجية الإ انخفاض، وبالتالي معدل ترك العمل في ارتفاع مما ينعكس سلبا على أداء المؤسسة 
 :أما الفرضيات الجزئية 
 .للتغيير التنظيمي الحاصل بمؤسسة مطاحن الأغواط أثر على الرضى الوظيفي للعاملين بها -
 .أثر على الأداء العمالي  APSلمؤسسة من طابع العمومية الى شركة ذات أسهم ا لانتقال -
م الرضى الوظيفي عدد العمال بالمؤسسة لسبب عد انخفاضيؤدي التغيير التنظيمي إلى  -
 .وتعارض الأهداف 
                                                 
رسةةال   اجاةةتيرأ ع ةةم الاجتمةةام تللةةيم  - )دراسةة   يااييةة  سسساةة   طةةا ن الأغةةناط (التلليمةةل ايعاليةة  المللمةةات  ةةاخ  التحةية  الاسةةتراتيجل  سنسةةينلنجيا التغيةةير -بنلةةال هحمةةا  - 1
 122أص 6622اعم  أ قام عةم الاجتمام أ رةي  العةنم الاياايي   العةنم الاجتماعي  أ جا ع  قاعاي  رباح أ ارقة  أ الجزائر أ
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وصفي بالنسبة للعرض  الباحث المنهج الوصفي التحليلي وذلك لطبيعة الموضوع ، استعمل 
بجميع أبعادها ، ثم تحليلي للمعطيات والبيانات  والإحاطةات الدراسة ومفاهيمها الاجرائية النظري لمتغير
 .التي تم جمعها من الميدان ، وهذا التحليل الذي يساعد في تفسير وفهم الواقع الاجتماعي المدروس 
 :نتائج البحث الذي توصل اليها الباحث 
صحتها نسبيا والحكم على مؤسسة مطاحن الأغواط لفرضية العامة للبحث يمكن أن نقبل بالنسبة ل
بضعف فعاليتها ، خاصة من جهة العلاقات بينها وبين عمالها أي على مستوى التفاعل بين الفاعل والنسق  
ث في رصد الحقائق الباح اتبعهاما دعمته الملاحظة البسيطة التي وهذا ما بينته نتائج الفرضيات الجزئية و
  . هاية دورة حياة المؤسسة لغياب عملية التوظيف وكذلك السلوك العمالي السلبي كد بنوالتي جميعها يؤ
ودوره في ممارسة التغيير التنظيمي  الاتصال": بعنوان ، )  2220(ابراهيم قاسمي : 1 الدراسة الثانية-   
نوب دراسة ميدانية للمؤسسة الوطنية للنسيج وحدة قطنيات الج-في المؤسسة الصناعية الجزائرية 
 . "الأغواط -  XETINOS
لى الصعيد لى توسيع مدركات الباحث على الصعيدين النظري والميداني ، فعإهدفت الدراسة 
المتغير المستقل  سواءوالنظريات التي تناولت كلا من متغيرات الدراسة  الاتجاهاتمن  النظري دراسة كل  
بالميدان أي المؤسسة  الباحث يحتك   ن  الميداني فإ ، أما على الصعيد)ييرالتغ(أو المتغير التابع ) الاتصال(
 البحوثمنها في  الاستفادةعلى الأقل بأسباب ونتائج يمكن الوطنية ويختبر مدى صحة الفرضيات والخروج 
ساتنا الصناعية ومدى التنظيمي في مؤس الاتصالام بالتشخيص والتعرف على واقع الميدانية ، وكذلك القي
 .غيير التنظيمي حداث التفعاليته في إ
دور في تزويد أفراد  للاتصالاتهل : التالي شكالية البحث في خلال التساؤل احث إتناول الب 
 المنظمة بكل التفاصيل والمعلومات الكافية عن التغيير وتقبله وممارسته ؟ 
ة شكاليات التي قد تحيط بجوانب الظاهرمجموعة من الإ إعطاءر الباحث ل قر  من خلال هذا التساؤ
 :أو الموضوع وترصد جوانبه وهي 
ما  -براز التغيير والأهداف المرجوة من وراءه للعمال داخل المؤسسة ؟ هل يساهم الاتصال التنظيمي في إ -
 قناع العمال بممارسة التغيير ؟تستعملها الإدارة لإ يهي الأساليب الاتصالية الت
تزويد العمال بالمعلومات الكافية حول خصائص دارة دور في التنظيمي الذي تستعمله الإ للاتصالهل  -
 التغيير التنظيمي داخل المؤسسة ؟
 وممارستها مع العمال ؟ الاتصاليةالإدارة للأساليب  انتقاءنجاح التغيير داخل المؤسسة يعود إلى حسن هل  -
 ؟نجاح التغيير التي تستعملها الإدارة بكثرة والمساهمة في إ الاتصاليةماهية الأساليب  -
                                                 
رسةال  - XETINOS دراسة   ياايية  لةمسساة  النولية  لةلاةيج ا ةا، قطليةات الجلةنب (الاتصةال ادار  في اارسة  التغيةير التلليمةل في المسساة  الصةلاعي  الجزائرية  -سمل ابةراهيم قةا- 1
 . 6622  أ الجزائر أ اجاتير أ عةم الاجتمام تلليم اعم  أ قام عةم الاجتمام أ رةي  العةنم الاياايي  ارةي  العةنم الاجتماعي  أ ارقة
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 في شرح كيفية ممارسة التغيير للعمال ؟ الاتصالهل يساهم  -
 : فرضيات البحث    
ل النسق دارة والعمال داخمنسقة للجهود التنظيمية بين الإ الاتصاليةكلما كانت الأساليب  :العامة  الفرضية
 . لى توجيه الأفعال والسلوكيات نحو ممارسة التغيير التنظيميالتنظيمي كلما أدى ذالك إ
 :أما الفرضيات الجزئية  
 اتصاليةبقنوات وأساليب  الاستعانةللتغيير وقبولهم له تتطلب من الإدارة  ممارسة العمال -
 .متنوعة والتي من خلالها يتم انتقال كل التعليمات والتوجيهات المتعلقة بالتغيير 
ية وواقعية عن دارة العمال داخل المؤسسة يعطي فكرة ومعلومات حقيقالإ الاتصالكلما كان  -
جوانب الغامضة فيه كلما أدى والطريقة المقترحة لتنفيذه وتوضيح الممارسة التغيير التنظيمي 
 .علية لدى العمال والموافقة عليه ف استجابةهذا إلى 
ا المنهج المتبع من طرف الباحث هو المنهج الوصفي الذي يضمن لنا الوصف ورصد دقيق لكل ما يحيط أم  
منها يمكن معرفة العملية الاتصالية تشخيص حالة المؤسسة وظروف العمل والتي من ض  بالمشكلة ، أي 
ومدى نجاحها في قبول التغييرات الجديدة التي تريدها المؤسسة ، كما استعمل المنهج التاريخي لمعرفة 
 .تشرع المؤسسة في تنفيذ التغيير  المؤسسة وتاريخها والسنوات الماضية أي قبل أن
 :النتائج التالية  إلىحث وتوصل البا
الغير الرسمي داخل المؤسسة وهو الذي ساهم بصورة أكثر فاعليته من الاتصال  الاتصاليغلب  -
 الرسمي 
م بنجاح وهو ما يدل أن التغيير قد ت الغير رسمي الإ الاتصال واستعمالالرسمي  الاتصالرغم قل  -
 .الرسمي عن حلها أحيانا في حل المشاكل التي يعجز التنظيم واستغلالهعلى أهميته 
 وهذا ما يساعد على قبول التغيير وجود نسق متكامل بين غالبية العمال ويظهر في علاقات الزمالة  -
دارة ونسق العمال كان لها دور في انجاح ومية وللقاءات والمشاركات بين الإعلاقات العمل الي -
 .التغيير 
يدة للعمال رنامج التغيير وتبيان سياستها الجددارة وحرصها على تطبيق بكما أن مساهمة وجدية الإ -
  .والموافقة على تنفيذ التغيير الاستجابةالمؤسسة ساعد على  اتصالرغم قلة وسائل 
 :الدراسات السابقة  تقييممناقشة و 
المجتمع في  ، ودراستان في المجتمعات العربية ستانادراسات منها در على أربع طلاعالإ تم        
أي منها  أن   إلالبنة في الصرح العلمي  واعتبارهاإثراء المعرفة  غم أهمية الدراسات السابقة فيور ، المحلي
دور التغيير التنظيمي في تعزيز ثقة الجمهور الخارجي ، وهنا يكمن حول  رموضوعي الذي يدولم يتناول 
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في تعزيز  ير التنظيمي ودورهالاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة حيث لم يتم الربط بين التغي
 . ثقة الجمهور الخارجي 
وتعد هذه الدراسة من الدراسات التي تناولت وبشكل خاص قطاع خاص ذو تسيير أجنبي ، وتتميز 
الجزائر /الدراسة الحالية بكونها الوحيدة من الدراسات التطبيقية في مستشفى الصداقة لطب العيون كوبا
 .ثقة الجمهور الخارجي بالمؤسسة  سة دور التغيير التنظيمي في تعزيزدرا بولاية الجلفة والتي تبحث في
 : كما تتميز هذه الدراسة عن سابقاتها من الدراسات والأبحاث 
 في تعزيز ثقة الجمهور الخارجي بأنها بحثت في جانب مهم وحيوي وهو دور التغيير التنظيمي -
 .خاص ذو تسيير أجنبي  مستشفىب
، الهيكل  الاتصال( : هذه الدراسة ركزت على التغيير التنظيمي في أبعاده ن  فإبالإضافة إلى ذلك   -
 ) جودة الخدمة  ،رضا ال(:وتعزيز ثقة الجمهور الخارجي ) التنظيمي ، بعض خصائص الثقافة التنظيمية 
 :من حيث أغراض الدراسة وأهدافها 
خليل أحمد (و) 6622سمي ابراهيم قا(و) 6622بوشمال أحمد (هذه الدراسة مع دراسة  اتفقت
، في تناول موضوع التغيير التنظيمي ، ) 2222صلاح بن فالح عبدالله البلوي (و)  3222خضر خليل 
لباحث من الدراسات السابقة في ا استفاد، وقد منهج الدراسة  استخدامسات السابقة في مع الدرا اتفقتوكذلك 
 .الدراسة ين فكرة شاملة عن موضوع طار النظري للبحث وتكوالإ
 : السابقة الدراسات من الباحث استفادة ومن حيث أوجه
 الدراسة أداة إعداد،وأهدافها لتحقيق المناسبة الدراسة وأداة للدراسة المناسب المنهج اختيار:فقد تمثلت في 
 يماف تخدم التي بالمراجع الباحث تبصيرو الدراسة من المرجوة الأهداف لتحقيق المناسبة المجالات واختيار
  .الدراسة بموضوع يتعلق
وتكمن أهمية هذه الدراسة بتناولها لموضوع فريد ألا وهو دور التغيير التنظيمي في تعزيز ثقة 
ف على دور الجمهور الخارجي للمؤسسة حيث يأمل الباحث في أن تكون هذه الدراسة الخطوة الأولى للتعر  
والذي يعتبر أولى ذات تسيير أجنبي الجزائر /االتغيير التنظيمي في مستشفى الصداقة لطب العيون كوب
الجزائر على مستوى الوطني ، وقد تناولت هذه الدراسة ثلاث مجالات للتغيير لم /مستشفى شراكة بين كوبا
في بعض  التغييرتصال،الا التغيير فيالتنظيمي،  التغيير في الهيكل :تتناولها الدراسات السابقة وهي
المستقلة في الدراسة والتي لم تتناولها  المتغيراتوكانت هذه التغييرات هي ، خصائص الثقافة التنظيمي 
ير تابع وحيد وهو تعزيز ثقة الجمهور على متغ وتـواحتالدراسات السابقة  منة أي دراسة ـمجتمع
الخارجي ، حيث تم من خلال البحث في هذه المجالات التعرف على دور التغيير التنظيمي وأثره على 
لى توصيات تمكن من معالجة نقاط الضعف ارجي ، و يأمل الباحث في الوصول إور الخـالجمه تعزيز ثقة
  .تعزيز الثقة لمرضى مستشفى الصداقة وتعزيز نقاط القوة في 
  
ة والعوامل المؤسسة الخدمي:الفصل الثاني 
 الجمهور الخارجي المتحكمة في تعزيز ثقة
 تمهيد
 أنواع جمهور المؤسسة-1
 علاقات المؤسسة بجماهيرها -2
 أهمية علاقة المؤسسة بجماهيرها -3
الجمهور الخارجي  جودة الخدمات الصحية وتعزيز ثقة -4
 للمؤسسة








 :  دـــــيـتمه
ن من قد تركز المنظمة على جمهور معي   ،لإعداد قائمة شاملة لجماهيرها  تحتاج كل مؤسسة
همية للمنظمة من ديد الجماهير المستهدفة والأكثر أيتم تح أنويجب  ،لمستهدف اجماهير ليكون الجمهور ال
 .وكيف تفكروالتي  يمكن من خلالها تعريف هذه الجماهير  ،خلال استخدام البحوث 
فهناك البحوث المنتظمة التي تقوم  ،لى الجمهور ودراسته استخدام اساليب متنوعة إويتم التعرف 
تواجه بمشكلات تحد من فعاليتها ومن القدرة على   أنهاإلا  ،وبالرغم من اهمية تلك البحوث  ،بها الادارة 
والسبب رسين أو لعدم توافر تلك الادوات ااستخدامها سواء كانت بسبب عدم الالمام بأدوات البحث لدى المم
أو عدم المامها بأهمية  ،الاكثر اهمية والذي ينطبق على مجتمعات العالم النامي اقتناع الادارة العليا 
وخطورة التعرف الى آراء الجماهير وتوجد طرق اخرى غير رسمية قد يستخدمها خبير لدراسة الجمهور 
وتحليل البريد وتحليل مضمون المواد الاعلامية فضلا عن المصادر  بالأفرادمثل الاتصالات الشخصية 
 .الاحصائية المختلفة
الاتصال لى قطاعات المجتمع التي لها علاقة بأهداف هدف من تحديد الجمهور هو الوصول إوال
كجمهور العمال  ،مميزة ومحصورة في قوائم لدى المنظمة ويكون هذا التحديد سهلا إذا  كانت الجماهير 
 .لخ إ...أو جمهور الموردين  مثلا
 جودة الخدمات الصحية فيأنواع جمهور المؤسسة ثم نتطرق إلى في هذا الفصل  سوف نتناولكما  
تعزيز ثقة الجمهور المتحكمة في لى تتبع أهم العوامل ثقة الجمهور الخارجي ثم ننتقل بعد ذلك إتعزيز 
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 :أنواع جمهور المؤسسة : أولا 
يمكن أن نعرف الجمهور المنظمة على انهم الاشخاص الذين يتعاملون مع المنظمة ويتلقون    
 :1ويمكن أن نقسمها الى، الخدمات منها 
 :الجمهور الداخلي: ولا أ
 :يتكون مما يلي  
 جمهور المؤسسين -
 جمهور المساهمين -
 عاملينجمهور ال -
  :الجمهور الخارجي: ثانيا
 :ويتكون مما يلي 
 الحكومة -
 جمهور الزبائن -
 جمهور الموردين -
 المجتمع العام -
يتم التعرف الى جمهور ودراسته باستخدام أساليب متنوعة ، فهناك البحوث  :الجمهور الداخلي  - أ
 :2المنتظمة التي تقوم بها الادارة ويشمل الجمهور الداخلي 
وهم الذين يتحملون المخاطر التي  قد تواجه  ،المؤسسة  إنشاءكرة صحاب فوهم أ : المؤسسون -1
يقومون  وهم الذين ،ولى والأساسية في عملية بناء المؤسسة ، وتقع عليهم المسؤولية الأعملية التأسيس  
كما  ،وضمان توفير كافة المستلزمات اللازمة لتشغليها وممارساتها  ،ولية بوضع السياسات والخطط الأ
 .  3جلهاالخارجي بالمؤسسة والأهداف التي أنشئت من أبذلون جهودا كبيرة لتعريف الجمهور ي أنهم
وبازدياد  ، تزداد اهمية الادارة وأنشطتها بازدياد حجم المؤسسة التي  تعمل  فيها: المساهمون -2
لادة مؤسسات حالي وشهد القرن ال قدر الثورة الصناعية والتكنولوجيا الحديثة  فومع تطو   ،المساهمين  أعداد
شخاص د يبلغ المساهمين فيها ملايين الأهناك شركات ق إنبل  ، الأشخاصلوف من ضخمة يملكها مئات الأ
ية  من مضاربات عالمية في سوق وخاصة بالنسبة للشركات متعددة الجنسية وفي ظل ما تشمله السوق الدول
ن هم وهماسالمؤسسة والمالكون لها ، و صحاب الممين هم أالمساه أنمن  الأهميةهذه الأسهم وتتبع 
                                                 
 111،ص 2002،عمان ، الأردن ، 1دار صفاء للنشر والتوزيع ،ط-ادارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء-مأمون سليمان الدرادكة - 1
 515،ص 3002الدار الجامعية ، الاسكندرية ، مصر ،-ترويج والعلاقات العامة– شريف العاصي شرف أحمد- 2
 111،ص 2002دار مكتبة الحامد ، الاردن ، - أسس العلاقات العامة -محمد عساف عبد المعطي ،صالح محمد فالح  - 3
 الجمهور الخارجي  تعزيز ثقةالمؤسسة الخدمية والعوامل المتحكمة في    الفصل الثــــاني                   
 15
 
، وأنها  عت قى أيدى أمينةضعلى أن استثماراتهم قد و ومن حقهم الاطمئنان ةللمنشأن وساسين الأوولمالم
 . يفضل كفاءة الإدارة مرضيا   عائدا   سوف تدر عليهم
ومع تطور  ، كبيرة من الموظفين والعمال أعدادتطلب توظيف بعد الثورة الصناعية  :العاملون -5 
نه للإنسان على أينظر  أصبح ،دارة مساهمات المدرسة السلوكية في الإ وبروز ،نسانية للعاملين النظرة الإ
ذا توافرت ر عنها إلا إعالية جدا ومعظمها قدرات كامنة لا يعب   الإنسانن قدرات ، وأ الإنتاجعناصر  أهم
و العامل سه وانه لا يتوقع قيام الموظفين أأحاسيبمشاعره و الإنسانسلوكيات ي الظروف الملائمة لذلك ف
فيها  تضمن الارتقاء بالمؤسسة التي يعمل  داعاتر عن إبيعب   أن أو ،بواجباته حسبما هو مطلوب ومحدد له 
ن تكون علاقته مع رؤساء وزملائه العمل التي يتعامل  معها  علاقات ما لم يتم اشباع حاجتاه الأساسية وأ
 1.متوازنة وراضية
فراد الذين يتعاملون مع المؤسسة من الخارج ويرتبطون ويشمل جميع الأ : خارجيالالجمهور  -ب
نوعي باختلاف علاقاته  وينقسم الجمهور الخارجي الى جمهور ،بها  ارتباطا مباشرا أو غير مباشر 
هور الداخلي جمهور الخارجي على حساب الجملا إلىكبر اهتمامها ولقد كانت فيما مضى تعطى أ بالمؤسسة 
تواجه  أخذتالمؤسسات  إلا  أن   ،المؤسسة  تأو مونتاجا ،لكسب تأييد تلك الجماهير وإقبالها على خدمات 
للعاملين  ةا دفع خبراء الى الاهتمام بالجمهور الداخلي ورفع الروح المعنويمم   ،بالعديد من الصعوبات 
ا ينعكس بتحقيق الرضا الذي ينتقل عن طريق  رائهم مم  قياس آوتحسين ظروف العمل  والاهتمام بدراسة و
الناجحة تهتم بوضع الجمهور  الإدارةن ا على ما سبق فإوتأسيس   ،الصور الذهنية الى الجمهور الخارجي 
واتجاهات  آراءلتعرف على ابحيث يكون هدف المؤسسة  ،والدراسة  2الداخلي  والخارجي محلا للاهتمام
على حد سواء لتحقيق الهدف النهائي  وهو كسب  التأييد لصالح خارجية ، والوميول جماهيرها  الداخلية 
 .المؤسسة
 : في الفئات الأساسية التالية ويتمثل
بعيد بمدى حد يرتبط إلى  وازدهارهاة مؤسسة بداية تجدر الإشارة إلى أن حياة أي   : الزبائن -1
 ، ولذلك فإن  انتاجية دمات أو مؤسسة خ ة، سواء كانت هذه المؤسسة هي مؤسس المؤسسة بها زبائنارتباط 
الخدمة أو السلعة التي تحقق من خلالها إرضاء  تقديم فيالمختلفة  المؤسسةمن المهم أن تحرص إدارات 
، سواء من زبائنها فضل خدمة إلى اعلى تقديم  حرصتا يهغاز عللسونل ث، م الخدمات فمؤسسات  3هورجم
، أو يقومون  المنظمة ن معوالذين يتعامل زبائنال يذا الجمهور فويتمثل ه، توقيتها مة أو حيث جودة الخد
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ومقابلة  زبائنال ورغباتإشباع حاجات  لىإدائما  المنظمةوتسعى  ، خدمات بشراء ما تقدمه من سلع أو
 .أذواقهم وميولهم المتغيرة
بكل ما  ةسقوم بتزويد المؤستلك الفئة من الناس التي تين ديقصد بجمهور المور : الموردون -2
 .من مواد أولية وآلات ومعدات وتجهيزات وخيرها تحتاجه
ومركزها  اوحجمه  المؤسسة وطبيعة نشاطها حجم هذا الجمهور إلى حد كبير مع حجم ويتناسب
 .يالمال
لضمان استمرارية حصولها ما تحتاجه من  وذلك،  ع مورديهاى إدارة إقامة علاقات طيبة معل إن  
إنتاج ما تريد دون معوقات ، ويمكن ، مما يكفل لها  وبالكيفية المناسبة ،لمناسب ا مواد ومعدات فى الوقت
وذلك من خلال   ،د العلاقات الطيبة معهم بة مع هؤلاء بما يوط  علاقات طي   إيجادفي  هاما   أن تمارس دورا  
 1.تبادل الزيارات الشخصية واللقاءات والنشرات الخاصة والجهود الاعلامية
ويقصد به عامة الناس داخل الدولة التي توجد المؤسسة فيها  ويتكون هذا :  العامالمجتمع  - 5
م يشير اليها على اختلاف خرى التي  ل، مع بقية الفئات الأالمجتمع من كافة الفئات التي اشير اليها آنفا 
اعدة المواطنة اس على قوخصائصها ونشاطها وانتمائها ويتشكل هذا المجتمع نتيجة تفاعل هؤلاء النصفاتها 
 2. والقانون والذين ينتظمون في اطارهما الإقليموحدة  أساسوعلى الواحدة ، 
، ولا يمكنها ظمة يه المنفلى أولئك الأفراد المتواجدين فى المحيط الجغرافى الذي تقع إ بالإضافة    
 .ولية الاجتماعية للإدارة ئ، بحكم المس لم يتعاملوا معها حتى ولو  تجاهلهم 
 منتجاتكل من يسهم بجهده فى توصيل  ظمةبالنسبة للمن ايعتبر موزع :جمهور الموزعين  - 2
، ومن ثم فلهم دور  زبائنهاو المنظمةون حلقة وصل بين ثلكل هؤلاء يمف، زبائن لاالى   ظمةنموخدمات ال
 .ةالمختلفوتزويده بالخدمات  ،كبير في تقديم الخدمات بالشكل المقبول من الزبائن 
ن تأخذ المنظمة بعين الاعتبار هذا النوع من الجمهور الذي يشكل يجب أ :لحكومة وأجهزتها ا - 3
لى مقابلة احتياجات الحكومة أي يجب على المنظمة أن تسعى دائما إ ،النواحي القانونية في المجتمع 
تزام بقوانين المواصفات مثال ذلك الال ،ا هتجاهاوالامتثال لقوانينه والعمل على تطبيقها والوفاء بالتزاماتها 
 .ألخ...مراعاة القوانين المنظمة للعمل ،دفع الضرائب  ،والأمان في المنتجات والمحافظة على البيئة 
ويتمثل هذا الجمهور في الأفراد أو المؤسسات التي تؤثر في قدرة المنظمة  :جمهور الممولين  -3
 من خلال اصدار التقارير السنوية هذا الجمهور على الحصول على الأموال لها ، وتحاول كسب تأييد وثقة 
 3.المنظمة نحوها ونحو التعامل معها تبالالتزاماشباع رغباتها والوفاء والعمل على إ
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وهو جزء من الجمهور ممن يقرؤون ويكتبون ولكنهم لا يميلون الى ذلك ،  :الجمهور الأمي  -1
ستمعون يلى السينما ويشاهدون التلفيزيون وون إيذهبفهناك أميون حقيقيون يعرضون أنفسهم الى الصور و
   1.ولكن هذا الجمهور يكون ولاؤه لوسائل الاعلام ذاتيا  الى الراديو 
بالإضافة الى أنواع أخرى من الجماهير بناءا على المعايير الثقافية السائدة في المجتمع يمكن     
أصحاب الاتجاه المعنوي ، أصحاب الاتجاه  ، أصحاب الاتجاه العلمي: تقسيم الجمهور الى فئات كالآتي 
وهناك أيضا تصنيفات للجماهير مثل جمهور العنيد ويتصف بأنه ايجابي النزعة ، عنيد  2، الاجتماعي
 اوم لتغيير ،ـفهو محافظ يقومبادر يتمتع باستقلالية عالية ، يفضل اتخاذ قراراته بصورة منفردة ، كذلك 
  3.تطور ويرفض الأخذ بكل ما هو جديد وم
 علاقات المؤسسة بجماهيرها:ثانيا
 :العلاقات مع الجماهير الداخلية : أولا
 العلاقات مع الموظفين  -1
ال في سياسات الإدارة وممارستها  ونزاهتها ثقة العم   أن   :الثقة المتبادلة بين الادارة والموظفين  -أ
ا مام الموظفين والثقة في هذة المنظمة أالأجواء لتحسين صورالتي تساعد على تهيئة  الأمورهم هي من أ
الاتجاه  ،ول  يتمثل  في ثقة الموظفين في عدالة  الادارة وممارستها الخصوص ذات اتجاهين الاتجاه الأ
بالشكل المطلوب وإخلاص هؤلاء   الأعمال أداءفي قدرة موظفيها على  الإدارةالثاني  يتمثل في ثقة 
لا  ،المعلنة العادلة وقراراتها النزيه  الإدارةن سياسات كد هنا  بأ، ومن الضروري أن نؤ الموظفين لها
ممارسة فعلية وتطبيقات جدية تعنيان ولا تساهمان بالضرورة في زيادة ثقة الموظفين بالإدارة لم يصاحبها 
تي ارسات والأفعال هي الما المموإن   ،رض الواقع فمجرد الكتابة والكلام لا يؤدي الى زيادة الثقة على أ
لى لة  بين الادارة والموظفين تؤدي إلى رفع معنويات الموظف وبالتالي إالثقة المتباد أن   ،لى ذلك تؤدي  إ
 .4زيادة مستوى رضاءه عن عمله
حاجات الموظفين ورغباتهم كثيرة ومنها ما هو معتدل ومنطقي ومنها ما  أن   :حاجات الموظفين-ب
عقولة توفر حياة كريمة للموظف ومتناسبة مع الجهود الذي هو غير ضروري وغير  واقعي  فدفع مرتبات م
يبذله هي حاجة ورغبة منطقية من قبل  الموظف ، وبهذا فعلى الادارة محاولة توفير  الحاجات والرغبات 
 :والتوقعات التي  يشعر الموظف بأنها  ضرورية وشرعية قد تشمل ما يلي 
الترقية على اسس موضوعية  ومنطقية وليس  بحيث تكون ،تطبيق نظام نزيه وموضوعي للترقية 
 .على اسس شخصية ومزاجية
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 اتاحة فرص التدريب امام الموظف لتنمية قدراته ومهاراته وبالتالي تأهيله للتقدم والترقية
مام وتطبيق مبدأ تكافؤ فرص التوظيف أ وضع نظام عادل للاختيار والتعين على اساس موضوعي
 .الجميع
 .ة جيدة وإشراكه في اتخاذ القرارات ووضع الاهداف التي  تؤثر على عملهمعامل فمعاملة الموظ
ايجاد نوع من المواد  والثقة بين الادارة والموظف مما يؤدي الى رفع معنويات الموظف وبالتالي  
 .يؤثر على مدرى رضاءه عن عمله
 :العلاقات مع الجماهير الخارجية-ثانيا
 :المؤسسة في البيئة الخارجية أثر تغيير  - 1
 :   مفهوم البيئة الخارجية للمؤسسة    .أ 
المنافسين ومن لى إمن القوى البيئيةـــ من الزبائن تواجه أي مؤسسة بمجموعة متنوعة       
للمؤسسة   لى الموردين ــــ لذا يجب على المديرين التعامل معها لتحقيق النمو والبقاءإالهيئات الحكومية 
    1. التي يعملون بها
مؤسسة هي نظام فرعي من نظام اكبر وهو البيئة المحيطة بالمؤسسة والذي يتكون من جميع فال
 أنواعتتباين  ،القوى الخارجية التي لها تأثير مباشر وغير مباشر على قراراتها وتصرفاتها وبطبيعة الحال 
ية التي تؤثر بشدة ونوع الصناعة ولكن يوجد مجموعة متنوعة من القوى البيئ ،القوى البيئية حسب الوقت 
 .                                          في نجاح أو فشل جميع المؤسسات
العوامل والخصائص المجتمع الذي تعمل فيه المنظمة " كل  :2و نقصد بالبيئة الخارجية للمنظمة 
 ."والتي تؤثر عليها  فتشكل عوامل  تراعيها في عملها 
منظمة في احداث تغيير مهم وسريع فيها هي قدرة محدودة وبكونها  يةأن قدرة أتتميز هذه العوامل ب
أي كما لو " محددات أو ثوابت " بطيئة التغيير لذلك تحتاج المنظمة المعاصرة أن تتعامل معها باعتبارها 
 كما يحصل حاليا  أحيانا بيئة تمر  هذه ال إلا أن   في المدى القريب الأقلعلى  ،كانت غير قابلة للتغير 
ة يويشكل تحديات حقيق ،ظمات رات جذرية هامة تستدعي تغيرات جذرية في كل تصميم ومفاهيم المنبتغي  
 .رات الجذرية التي تحصل في هذه البيئةفها مع التغي  ية منظمة على مدى تكي  أولهذا يتوقف بقاء لها 
على البيئة الاقتصادية  كما تؤثر حالة التكنولوجيا ،ز هذه العوامل كونها متداخلة فيما بينها وتتمي  
لى كل من الوضع الاقتصادي والتغيرات التكنولوجية التي إولهذا يجب النظر ، وسوق العمل بشكل مباشر 
لعولمة والتطورات لهناك تداخل  ،تحصل فيه وسوق العمل كوحدة واحدة وليس كقضايا منفصلة كذلك 
 .التكنولوجية
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 : قافةالبيئة الاجتماعية والبشرية والث متغيرات  .ب 
ونقصد بالبيئة الاجتماعية تلك الابعاد  ،تمثل هذه البيئة مصدر عوامل عديدة مهمة للفرد العامل 
البيئة البشرية الانسانية  أما ،للمجتمع المتعلقة بالأسرة والعلاقات الاجتماعية والوضع الاجتماعي عموما 
كما  ،بها  تمسكهومدى  هعيه بحقوقفنقصد بها حالة الانسان الفرد من حيث وضعه الصحي والتعليمي وو
 جيال لتي يتم تناقلها عبر الأم اهتكقيمهم واتجاها ،البيئة الثقافية تلك الخصائص لأفراد المجتمع عموما تشمل 
 .والتي تميزهم كثقافة 
 :المتغيرات الاجتماعية والثقافية .ج 
تي تحكم مسيرته وتحدد ن المحيط الاجتماعي في أي مجتمع من الظروف والقيم والنظم اليتكو      
د التي ويتصف المحيط الاجتماعي بعدة خصائص منها تعدد الجوانب والأبعا ،اتجاهات العلاقات فيه 
 ) تراث وعادات وتقاليد  ،مفاهيم وعقائد دينية  ،علاقات وقيم اجتماعية  ،أسر  ،جماعات  ،فراد أ( يحتويها 
كذلك سرعة تغيير المحيط الاجتماعي  ،معقدا ومركبا وأيضا تداخل وتشابك عناصره وبشكل يجعل تأثيرها 
السؤال الذي يثار في هذا الصدد هي مدى تأثير المتغيرات الثقافية على  ،والثقافي خاصة في الدول النامية 
 .قرارات الافراد في المؤسسة 
تأثيرها  ن  إف ،وإذا كان هناك تأثير للمتغيرات الاجتماعية والثقافية على مستوى الدولة الواحد      
 ،تختلف من دولة لأخرى   ماإن  للأشياء  الأشخاصرؤية  ذلك أن   ،يكون واضح ايضا على مستوى الدول 
 . ا هو صحيح وما هو خطأعم   امختلف إدراكهمكون يس ومن ثم  
 :بيئة التكنولوجيا   .د 
التكنولوجي تأثير يمثل التطور التكنولوجي احد الجوانب الهامة للبيئة الخارجية للمؤسسة وللتطور   
كافة مجالات العمل في  ويمتد التطور التكنولوجي ليشمل ،قوي الادارة في أي مؤسسة من المؤسسات 
ويترتب على  العمل ويشمل التطور التكنولوجي الاختراعات والابتكارات الحديثة لوسائل وطرق، المؤسسة 
وتنعكس هذه التغيرات  ،ات وخدمات جديدة منتج إلىوالتوصيل  الإنتاجساليب أم التطور التكنولوجي تقد  
 1.اعلى وهكذا . على قوة العمل بالمؤسسة
 :المتطلبات الاجتماعية والنفسية -2
ة في اتخاذ القرارات على كافة السعي لتامين ثقافة تنظيمية تعتمد على دور وأهمية المعلوماتي -
 .والإدارية والتشغيلية والتكتيكية الإستراتيجيةصعدة الأ
 .المعلومات رة تنمية الاتجاهات الايجابية لدى الافراد والعاملين نحو تطبيق تكنولوجياضرو - 
هو حديث في مجال  ام لى كلعوحثهم على التعرف  ، زيادة قدرات العاملين على التعلم - 
 .تكنولوجيا المعلومات
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 :المميزة للبيئة الخارجيةوالمكونات الخصائص  -     3
عادة ما تنطوي على مفاجآت وأحيانا صدمات غير متوقعة  نهالأفي البيئة ر المستمر يونظرا للتغي
 :ز ببعض الخصائص التي من اهمها ما يلي وهكذا فالبيئة العامة التي تحيط بإدارة المؤسسة تتمي  
 الخارجي الذي يحيط بالمؤسسة الإطارتمثل  -
 تنطوي على قوى ومتغيرات يصعب التحكم فيها والتنبؤ بها -
 درجة عالية من عدم التأكدتنطوي على  -
 تشمل على مجموعة من الفروض والقيود والتهديدات -
 فهي ديناميكية وليس ساكنة ،دائمة التغير  -
 .تتسم بالتعقيب والتفاعل بين القوى عديدة ومتنوعة -
 :مكونات البيئة الخارجية - أ
المتغيرات والعوامل تتضمن العديد من  نهالأ الأوجهدة تعتبر البيئة الخارجية للمؤسسة معقدة ومتعد  
وبصفة عامة يمكن تقسيم هذه ، أو العناصر والتي من الممكن أن يكون لها تأثير قوي على النجاح المؤسسة 
 : 1العناصر الى نوعين واسعين من المتغيرات البيئية
 ) .خاصة بالمجتمع ككل ـــ بيئة كلية مجتمعية ( يمثل البيئة المجتمعية  : ول الأ
النشاط وتتضمن البيئة المجتمعية كافة المتغيرات والاتجاهات المتعددة والتي ليس لها بيئة  : والثاني
ر على ـمخر الأآاشر في ـن لها تأثير غير مبنة ولكن من الممكن أن يكوعلاقة مباشرة بمؤسسة معي  
 :ربعة قوى رئيسية هي أوتضمن هذه البيئة المجتمعية  ،ة ـالمؤسس
 القوي الاقتصادية -
 التكنولوجية القوى  -
 القوى القانونية والسياسية -
 القوى الثقافية والاجتماعية والسكانية -
نة من خلال تأثيرها على بيئة تشغيلها على مرور هذه العوامل تؤثر على نجاح مؤسسة معي   أن  
 .الزمن
ية على عمليات تشغيل وإستراتيج ما بيئة النشاط فتشمل تلك العوامل التي تؤثر تأثير مباشرا  أ
وتتمثل هذه العناصر في سوق العمل ، المؤسسة هذه العناصر ايضا تتأثر بالإعمال التشغيلية للمؤسسة
الحكومية  الأجهزةخرى مثل وأيضا الهيئات الأ) والمستهلكين زبائن ال( سوق منتجات المؤسسة  ،المنافسة 
 .عناصر بيئة التشغيل أو النشاط و أوبعض المجموعات ذات الاهتمام الخاص 
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 )ادارة الأفراد(ادارة الموارد البشرية-سعاد نايف برنوطي: المصدر 
 :العلاقات مع الزبائن -2
 :العلاقات مع الزبائن  أهمية -
يعة علاقتها  مع الزبائن ففي أي مجال عمل تقوم به يتوقف نجاح المنظمة أو فشلها على طب     
 .المنظمة سواء كان  خدمات فان الزبون هو مفتاح النجاح
ه عن ئاصبح هنالك تنافس شديد بين الشركات على الحصول  على رضا الزبون وكسب ولا     
، وتعزيز تمسكه  ياجاتهطريق تقديم خدمة ذات الجودة العالية و راقية ومتميزة لإسعاد وإشباع رغباته واحت
وبالرغم من أن معظم مؤسسات الخدمية الناجحة يركز بشكل تلقائي على الاحتفاظ بالزبائن بتقديم الخدمة ،
  2.وكجزء وفلسفته المعروفة  ةكممارسة روتيني
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 001،ص 1002ان ، الأردن ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع ،عم   -عمليات الخدمة-حميد الطائي ،بشيرالعملاق- 2
 البيئة المجتمعية                                                                    
 قافيةالقوى التكنولوجيا                                                                                                   القوى الث


















 القوى التشريعية                                                                        القوى الاقتصادية                         
 والسياسية                                                                                                                          
 لنشاطبيئة ا                             
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ه لا ينبغي أن تكون أهمية علاقة المنظمة بجماهيرها يجب أن تكون متوازنة على معنى أن   ن  إ    
 1.معين على حساب علاقتها بجمهور آخر المنظمة بجمهورعلاقة 
  : تصالات بالزبائنالا -
همية بمكان الحفاظ لى نجاح هذه المنظمة ولذلك من الأع الأثركبر إن ثقة الزبون  بالمنظمة لها أ
 :يجراء الاتصالات مع الزبائن يمكن ايجازها فيما يلمع الزبائن وكسب تأييدهم وأهداف إعلى علاقات جيدة 
 2.كسب ثقة الزبائن الحاليين والحفاظ عليهم -
 .اجتذاب زبائن جدد الى المنظمة -
 .تخفيض شكاوي الزبائن الى اقل ممكن والإسراع في حل شكاويهم الحالية -
 .تزويد الزبائن بمعلومات عن المنظمة فيما يتعلق بتاريخها وسياساتها ومركزها -
 .اجراء البحوثف على آراء الزبائن واتجاهاتهم عن طريق التعر   -
ننا نورد فيما يلي برنامجا فعالا للحفاظ عليهم وضمان همية الزبائن بالنسبة للمنظمة فإونظرا لأ
 :ولائهم للمنظمة 
 استقصاء دوري بين الزبائن للتعرف على اتجاهاتهم ازاء سياسات اللمنظمة إجراء -
 .تخصيص احد العاملين لاستقبال  الزبائن الجدد وإرشادهم -
سة الباب المفتوح امام الزبائن ذلك بان يتاح لهم تقديم مقترحات ويبدي لهم استعداد تحقيق سيا -
 .التام لسماع شكاويهم آخذين بمبدأ أن الزبون دائما  على حق
 :العلاقات مع الموردين  -3
 :العلاقات مع الموردين  أهمية - أ
اد خام وأدوات  وطاقة تحتاجه من مولى الموردين في الحصول على ما تعتمد المنظمة الخدمية ع 
ومعدات وغيرها ، ولذلك فالمنظمة بحاجة الى المحافظة على علاقات وثيقة مع الموردين وجذب ثقتهم فيها 
وتأييدهم لسياساتها  حتى تتمكن المنظمة من الحصول على المواد المطلوبة في المكان المناسب والوقت 
 .المتفق عليه وبالكمية المطلوبة وبأقل الاسعار
الاتصال بالموردين فتتم من خلال  المقابلات الشخصية بينهم وبين المدراء  أساليب إلىا بالنسبة مأ
معهم ودعوتهم الى زيادة المنظمة وكذلك يتم الاتصال بهم من خلال المطبوعات  توعقد الاجتماعا
 . والنشرات التي تصدرها  المنشأة
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 :العلاقات مع المجتمع المحلي  أهمية - ب
ة لا تعيش بمعزل عن المجتمع الذي حولها فهي تحصل منه على احتياجاتها من العمال المنظم    
والموظفين وتقديم له الخدمات وتستفيد المنظمة من الخدمات والمرافق العامة في المجتمع ، ولهذا يجب 
 .المحافظة على علاقات جيدة دائما مع المجتمع المحلي ورموزه والمستفيدين منه
يؤثرون على  أنهم رأي العام لدى المجتمع المحلي اذساسي في تكوين الأي لهم الدور الأفقادة الر    
ن ومسئولي  ، ويشمل قادة الرأي الآباء والمدرسين والسياسييتفكير المجتمع بسبب سلطتهم الواضحة 
 . ن وغيرهملنقابات وموظفي الحكومات والصحفييا
 :علاقات المؤسسة بجماهيرها أهمية:ثالثا 
، ة الجمهور تعني مجموعة من الافراد تجمعهم مصلحة مشتركة أو يؤلف بينهم اهتمام مشترك كلم
)  20(ويبين الشكل رقم  ،ن هنالك عدة جماهير من وجهة نظر المنظمة وليس جمهورا واحدا من هنا فإ
 .جماهير المنظمة التي يمكن أن تتعامل معها وهي مذكورة على سبيل المثال وليس الحصر 
حيوية للمنظمة  أهمية ها وأهدافها  وسياساتها  يعتبر ذوموقف هذه الجماهير تجاه المنظمة وإدارت إن  
جراء البحوث العلمية لاستطلاعها  ودراستها  لى اتجاهات هذه الجماهير وتحاول إن الدائرة ترتكز عولذلك فإ
 .العمل على تعزيز النواحي الايجابية فيها  وتحليلها ومن ثم  
ن تكون علاقة منظمة بجماهيرها  يجب أن تكون متوازنة على معنى أنه لا ينبغي أوعلاقة ال
رواتب   (زيادة عالية فيها  رإقران ، وبذلك فإخر ن على حساب علاقتها  بجمهور آالمنظمة بجمهور معي  
كلفة او الموافقة على تطبيق  نظام حوافز مجدي على الموظفين مثلا سوف يؤدي الى زيادة الت)الموظفين 
 .الاجمالية للمنظمة مما يؤثر على خدمة  الزبائن 
ائن القائمين ـجل وحميمة مع الزبيتركز على تطوير علاقات طويلة الأاستقطاب الزبائن  أهمية إن
ه بمؤسسة تقديم كوتعزيز تمس ،بتقديم خدمة راقية ومتميزة لإسعاد وإشباع رغباته واحتياجاته  ،أو الحاليين 
مؤسسات الخدمة الناجحة يركز بشكل تلقائي على الاحتفاظ  م، وبالرغم من أن معظ )الزبون( الخدمة 
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 :الجمهور الخارجي للمؤسسة  وتعزيز ثقةجودة الخدمات الصحية : رابعا
  ،  )7991،hcseto(   ،) 3111 ،ي ـالسلم( رى كل من ـــي:  ةـة الصحيـأهمية جودة الخدم -1
 : ما يلي الأهدافهم تلك أومن بين عديدة  أهدافللجودة  أن   )3002،العبادي  والطائي و( 
جميع العاملين عن طريق تنمية روح العمل التعاوني الجماعي وتنمية مهارات  أداءتطوير  - أ
وذلك لأجل ترجمة  ،العمل الجماعي بهدف الاستفادة من كافة الطاقات وكافة العاملين بالمنظمة 
 . حاجات الزبون الخارجي لإنشاء علاقات قوية ومتينة
شياء أن نعمل الأ( ية تحت شعار الدائم والقائمة على الفاعلية والفعال فاهيم الجودةترسيخ م - ب
 1. لتلبية حاجات الزبون ورغباته والاهتمام به) ة ة وفي كل مر  ول مر  أ بطريقة صحيحة من
ساس التوثيق للبرامج والإجراءات والتفعيل أنتاجية تقوم على نوعية في عملية الإ ةتحقيق نقل - ت
واللوائح والتوجيهات والارتقاء بمستويات الانتاجية لتخفيض التكاليف الداخلية مما للأنظمة 
 . ينعكس على التكاليف النهائية التي يتحملها الزبون
عمال من خلال المتابعة والأفراد العاملين في منظمات الأ للإداريين الأداءالاهتمام بمستوى  - ث
تنفيذ برامج التدريب المقننة والمستمر والتأهيل الفاعلة وإيجاد الاجراءات الصحيحة اللازمة و
 ،العمليات  ،المدخلات ( نتاجي لنظام الإمع تركيز الجودة على جميع انشطة مكونات ا ،الجيد 
 . لإنتاج منتجات تتوافق ومتطلبات الزبائن) التغذية العكسية  ،المخرجات 
ورفع درجة الثقة لدى العاملين وفي  خطاء قبل وقوعهاالوقائية لتلافي الأ الإجراءاتاتخاذ كافة  - ج
لتكون دائما في  ةمستوى الجودة التي حققتها المنظمات والعمل على تحسينها بصفة مستمر
 .موقعها الحقيقي 
في الواقع العملي ودراسة هذه المشكلات وتحليلها بالأساليب  خدماتيةالوقوف على المشكلات ال - ح
تي تطبق المناسبة لها ومتابعة تنفيذها في المنظمات الوالطرق العملية المعروفة واقتراح الحلول 
ي السلبيات وخاصة عندما يكون صوت فلى تلايجابيات والعمل عنظام الجودة مع تعزيز الإ
 . الزبون هو المسموع
الجودة في خدمة الزبائن مركز الصدارة كافة المنظمات الخدماتية الهادفة لتحقيق  أهميةتشكل ت
ن الزبائن والموظفين يتعاملون سوية ، ففي مجال الخدمات فإلاستمرار في المنظمة االنجاح والاستقرار و
مستوى  ابشكل فعال مع الزبائن ليقدمو ان يتعاملو، ولذا فان مقدمي الخدمات لابد وألخلق الخدمة وتقديمها 
 . زبائنمن الخدمة خلال مدة التواصل مع ال راق  
 . يوضح هذه العلاقة) 50(والشكل رقم  
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 الموظفين                           الزبائن
 
 : 1ويمكن من خلال ذلك توجد خمس علاقات أو روابط تتمثل بما يلي
ذوي المهارات ويقصد من ذلك القيام باختيار الموظفين والعاملين من : نوعية الخدمات الداخلية   -
والكفاءات العالية وتوفير السبل التدريبية لتدعيم اهمية الكفاءة الشخصية للعاملين وكذلك توفير بيئة عمل 
 . فراد الذين يتعاملون مع جمهور الزبائن بالدعم اللازمتتسم بالجودة العالية وإمداد الأ داخلية
بتحسين بيئة العمل الداخلية من شأنها أن ة حيث أن توفير السبل الكفيل: موظفون راضون ومنتجون    -
 .للمنظمة التي يعملون بها مما ينتج عن ذلك ءللموظفين الرضا والولاتحقق 
أن ذلك من شانه أن يسهم بتقديم وخلق خدمات اكثر كفاءة وفعالية مما  إذ) : بجودة عالية ( خدمات قيمة    -
 .يتيح منها
هم الزبائن حينما يحصلون على خدمات بجودة عالية فإن   ن  إ: زبائن راضون وذوو ولاء للمنظمة   -
 .ولاء وبالتالي يكررون للمنظمة  أكثريصبحون 
 : الآتيستراتجيات الابرز من أ :استراتيجيات الاحتفاظ بالزبائن 
 2:التعامل مع شكاوى الزبون إستراتيجية -1
استرجاع الخدمة بمعنى أن  تيجيةإسترا هذا النوع من الاستراتيجيات تسميةيطلق الباحثون على      
كانت  سواءسبب كان  عنها لأي   القائم على تقديم الخدمة يسترجع الخدمة المقدمة اذا لم يكن الزبون راضيا  
في عملية تقديم الخدمة من قبل المؤسسة المعنية   ارتكبه الزبون نفسه أو نتيجة خلل   أخطالشكوى نتيجة 
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ائن الذين يتقدمون ي تناولت طبيعة وخصائص شكاوى الزبون أن الزبوتشير بعض الابحاث والدراسات الت
إلا أن مورد الخدمة عادة ما يكون قادرا ، ين ر الراضإلا نسبة ضئيلة من الزبائن غي ونمثلبشكاوى قد لا ي
 .واتخاذ ما يلزم لضمان ولائهم للمؤسسة المعنية  ،على تشخيص هؤلاء الزبائن 
 ):المرضى( لزبائنلات الاحتفاظ باتحسين الجودة وأثره على معد -2
ورفع مستوى ) المرضى( زبائنيؤدي تحسين مستوى الجودة الى ارتفاع معدلات الاحتفاظ بال
هم عن الخدمة مما يحقق للمنظمة العديد من المزايا ومنها تحسين من ثم زيادة درجة رضا، وشباعهم إ
جدد ) مرضى(زبائن زيد فرصة المنظمة لجذب ومن ثم ي، الكلمة المسموعة والصورة الذهنية عن المنظمة 
 زبونال ن جودة الخدمات ورضاالمنظمة نظرا لوجود علاقة قوية بي ةمصداقيلى زيادة إوبالتالي يؤدي 
  1.)المرضى(
جح المنظمة في هي تقديم خدمة خالية من العيوب وحتى تن زبائنحتفاظ باللان الوسيلة الوحيدة لإ 
 . يؤمن به كل فرد في المنظمة  عاما   مات خالية من العيوب هدفا  نتاج خدإذلك لابد أن يكون 
 :2محددات جودة خدمة الزبائن -3
 :مجموعة من المحددات لجودة الخدمة وهي  إلى الإشارةويمكن 
تقديم الخدمة  وهو رغبة استعداد وقدرة موظفي المنظمة على :المحدد المرتبط بالاستجابة  - أ
 ..ة الفورية لموظفي الطوارئ في المستشفيات مثل الاستجاب المناسبة للزبائن 
وهو قدرة المنظمة على انجاز الخدمة التي وعدت بها بشكل دقيق  :المحدد المرتبط بالثقة  - ب
 .وثابت
وتعود الى المعرفة وحسن الضيافة من قبل الموظفين وقدرتهم على زرع  :تأكيد الثقة المتبادلة  -ج
 ) .زبائنال( الثقة بينهم وبيم مستلمي الخدمة 
اساس فردي من خلال وتعود الى الرعاية وتركيز الخدمة على  :المحدد المرتبط بالعناية  -د
 حاجات الزبائن
 .والتي تكون على شكل انجاز الخدمة التي ودعت بها بشكل دقيق وثابت المحدد المرتبط بالثقة -هـ
الضيافة من قبل الموظفين  وهي المرتبطة بالمعرفة وحسن المحدد المرتبط بالثقة المتبادلة -و
 .وقدرتهم على زرع الثقة بينهم والمسئولين للخدمة
وهي رغبة واستعداد وقدرة الموظفين للخدمة على تقديم خدمة المحدد المرتبط بالاستجابة  -ز
 .مناسبة للزبائن
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 :العوامل التي تؤثر على الجودة  -4
ات الخدمة الحديثة تبدأ بالزبون وتنتهي عمليلركائز الأساسية الحديثة ، وأولى يعد الزبون أحد ا
لى دور رة تعود بالدرجة الأساس إوهذه الفك ، بالزبون للحصول على أكبر شريحة ممكنة من الزبائن
 1.المنافسة والتسابق نحو تقديم أفضل الخدمات
ء على تحقيق التنافسية والديمومة على إجرا تحاول المنظمات باختلاف نشاطاتها وأعمالها وحرصا  
لكن غالبا ما ،  التغييرات لمواجهة الضغوط الناجمة عن البيئة الخارجية أو تلك الناجمة عن البيئة الداخلية
يلاقي هذا الطموح للتغيير مقاومة أو مخاوف ولهذا لابد أن يعالج هذا التخوف بإتباع إستراتيجية ملائمة 
 2.للتغيير
مرضى وذويهم من خلال تلبية متطلبات إن الجودة في مجال الرعاية الصحية تعني إرضاء ال
بد لمقدِّ مي الرعاية  ولا، العلاج وتأمين العناية المناسبة للمريض وحسن التعامل مع المريض وزواره 
الصحية من مهنيِّي الرعاية الصحية أن يكونوا مثقَّفين جيدا  ومدرَّ بين جيدا  على مواجهة التحدِّ يات اليومية 
، وما لم تتوافر للعاملين  فالرعاية الصحية مجال معقَّد ، اجات وتطلُّعات عملائهمالمتمثِّلة في تلبية احتي
بد للجودة في  ، فلا ومن ثمَّ  ، ، فإن فرصتهم تضعف في التمتُّع بثقة مراجعيهم الصحيين ثقافة تقنية جيدة
 . الرعاية الصحية أن تكون مقترنة بقدرات ومؤهلات تقنية رفيعة المستوى
  إذ ينبغي بدؤها ، ومن المهم أن ندرك أن الجودة في الرعايــة الصحيـة هي عمليـة وليست برنامجـا  
 .حتى بعد شفاء المريض من مرضه باستمرار، ورصدها  ، وتحسينها ، وتقييمها وتقديمها
ي ُيعَنى ولا ريب أن مرفق الرعاية الصحية الذ،  تقديم الرعاية في بيئة مقبولة من الناحية الجمالية
، ُبْعُد  وهذا الُبْعد القيِّم ، مرفق جيد ، هو بتوفير أسباب الراحة للمتعاملين معه وإمتاعهم كما ُيعَنى بعافيتهم
، أن  ولو بقليل من الاهتمام به ، ، من شأنه ، أو خدمته ، أو زخرفته سواء تمثَّل في نظافة المرفق الإمتاع
 . يعزِّ ز جودة الرعاية الصحية
 رضىوذلك لاكتساب ثقة الم، في أداء وظائفه  مستشفىلتزم بها اليد من المبادئ الهامة يوجد عد
 :وتنمية معاملاتها ومن أهم هذه المبادئ ما يلي 
فلا  )المرضى(زبائن وال مستشفىعامل السرية أهم عامل يجب أن يتوافر بين ال إن   :السرية  -
  .مرضاه أن يخبر أحد عن أسرار مستشفى يجوز لل
دائم هي طريقة المعاملة  زبونالعرضي إلى  )يضمرلا(زبون أساس تحويل ال :حسن المعاملة  -
 والعملباختيار العاملين بعناية فائقة  الاهتمام مستشفىفواجب ال، من العاملين فيه  مستشفىالتي يلقاها في ال
 . الزبائننهم من تقديم خدمة  ممتازة إلى بهم بما يمك  يعلى تدر
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والسرعة في ،  مستشفىبالراحة عند وجوده بال مرضىإن إحساس ال :لسرعة الراحة وا -
إلى توفير أكبر قدر من الراحة وإعداد  مستشفىسعى اليلهذا  مستشفىهذا ال زبائنالإجراءات تجعله من 
 الفحص وإجراء العمليات ومما يساعد على السرعة ، أماكن مناسبة لاستقبالهم لقضاء وقت الانتظار 
 .و المتطورةهو استخدام الأجهزة  الحديثة  ى مستشفبال
 :الجمهور الخارجي للمؤسسة الصحية عوامل المتحكمة في تعزيز ثقةال :خامسا
 : وذلك حسب المعيار المستخدم في التصنيف فيما يلي ،هناك عدة أشكال وأنماط للتغيير
 : ز أشكال التغيير الآتيةحسب هذا المعيار نمي   :حسب نطاق التغيير -1
ر ـة دون حصـة جوانب المنظمـل كافـذي يشمـر الـو ذلك التغييـه : املـذري الشـر الجـالتغيي –أ 
ه تغيير جذري راديكالي كونه يمس صلب أساسيات كما أن   ، ه يتناول المنظمة بكاملهاأي أن  استثناء أو 
لذا يطلق  ، بير ومصيريفهو تغيير ك ، المنظمة تصبح مختلفة كليا  بعد انتهاء مشروعه أن   إذ ، المنظمة
لذا  ، ه يحدد ثورة داخل المنظمة بشكل يغير ملامحها كليا وجذريا  لأن  " التغيير الثوري: " عليه أيضا مسمى
تغيير  ؛تغيير في معدات وأجهزة وآلات المنشأة  ؛ يكون تغييرا سريعا وإنما ، هذا الشكل بالبطء لا يتصف
توجيه ، التنظيم ، الالتخطيط ، " تغيير في أسلوب الادارة  ؛ة في معايير العمل وسياسات ولوائح المنظم
 1"الخ ...رقابة ، ال
 :من أمثلته نذكرو
تقوم فكرة هذا المدخل الإداري الحديث على إعادة التفكير الأساسي وإعادة :  إعادة الهندسة -
إلى تحسينات كبيرة في  التصميم الجذري الراديكالي الشامل للعمليات الإدارية بالمنظمة من أجل الوصول
ها تعني البدء من الصفر ولكن كما يشير المصطلح فإن   ، شيء وإعادة الهندسة لا تتضمن إصلاح أي  ، الأداء 
والمنظمات التي تستخدم إعادة الهندسة تنسى كيف  ، فيما يتعلق بالطرق الأساسية التي يتم بها أداء الأشياء
 . ن جديدكان يتم أداء العمل في الماضي وتبدأ م
بل يتجه نحو  ، ه لا يتناول المنظمة بكاملهاهو عكس الأول إذ أن   : التغيير الجزئي التدريجي -ب
دفعة واحدة أو مرة  هذا الشكل من التغيير لا يتم   كما أن   ، جانب واحد فقط أو عدد من جوانب المنظمة
ة كمية أو نوعية في الأنظمة على قفزات متنوع ، واحدة بل يحدث تدريجيا في جزء هنا ثم جزء هناك
 . الفرعية للمنظمة
 :من أمثلة نذكر  
هو محاولة طويلة المدى لإدخال التغيير بطريقة مخططة يركز على تغيير :  التطوير التنظيمي   -
وكذلك التكنولوجيات  ، وكذا هيكل المنظمات ومهامها ، اتجاهات ومدركات وسلوكيات وتوقعات الأفراد
                                                 
 511المكتب الجامعي الحديث ، الأزاريطة ، الاسكندرية ،ص-السلوك التنظيمي–مصطفى كامل أبو العزم عطية - 1
 الجمهور الخارجي  تعزيز ثقةالمؤسسة الخدمية والعوامل المتحكمة في    الفصل الثــــاني                   
 23
 
من خلال مدخلات مدروسة في عمليات  ، لتنظيم وإحساسه بالصحةالية اعبغية زيادة فالمستخدمة وذلك 
 " .التنمية التنظيمية: " ويعرف أيضا باسم ،وذلك باستخدام نظرية العلوم السلوكية  ، التنظيم
  ا  ونوعا  هو عملية تغيير الأنماط والضوابط السلوكية للجهاز الإداري كم  :  التطوير الإداري   -
 ، ويتضمن هذا الفريق المدراء التنفيذيين ومدراء تطوير وتنمية قدرات الفريق الإداري الذي يعمل بالمنظمةل
التنمية "عرف أيضا باسموي ُ ، بطريقة علميةون وفقا لتغيير مخطط وهادف ، والمشرفو الإدارة الوسطى
وكذلك تنمية قدراتهم  راءة لدى المدوتهدف برامج التطوير الإداري إلى تنمية المهارات القيادي ، "الإدارية
 . على التفكير الخلاق واتخاذ القرارات الصحيحة
بل تمتد لتشمل تهيئة   والتنمية الإدارية لا تختص بتطوير الطاقات الإدارية لرجال الإدارة الحاليين 
 . ي المستقبلوتسليحهم بالقدرات الإدارية التي تمكنهم من تولي المناصب القيادية ف ، المستقبل راءمد
هو عملية نظامية لتغيير سلوك العاملين باتجاه تزويدهم بالمعلومات والمعارف :  التدريب   -
 . والمهارات والخبرات التي تؤدي إلى زيادة كفاءتهم الحالية والمستقبلية
يادة وز ، ويلعب التدريب دورا  كبيرا في تنمية وتطوير الأداء لكافة القوى العاملة في المنظمة    
والوصول بالأداء الإنساني في العمل إلى أقصى حد  ، على تحقيق أهداف المنظمة دمما يساع مإنتاجيته
 . ممكن بالشكل والأسلوب الذي يحقق الاستخدام الأمثل للموارد البشرية المتاحة على مستوى المنظمة
 : حسب الشكل القانوني  -2
ويختلف شكل التغيير ما  ، شكل القانوني للمنظماتهناك عدة أشكال يمكن أن يتم بها تغيير ال      
أو منظمة أجنبية خاضعة لقانون الاستثمار أو  ، إذا كانت المنظمة منظمة قطاع عام أو منظمة قطاع خاص
ومن   ، أو غير ذلك من أشكال التكامل التي تجمع بين عدة منظمات ، منظمة مشتركة أو فرع لمنظمة دولية
التغيير في شكل الملكية من القطاع العام إلى ملكية  : يلي كل القانوني نذكر ماأشكال التغيير حسب الش
وهي سياسة ضمن مجموعة من السياسات "  الخصخصة "وهو ما يطلق عليه بمصطلح  : القطاع الخاص
تعتبر الخصخصة جزء  ، والإداريةالتي تحث على الإصلاح الجذري اقتصاديا مع اعادة الهيكلة الصناعية 
والخصخصة تعني  ، ياسة أعم تحوي بداخلها أنشطة خاصة كانت من قبل تعالج بمعرفة القطاع العاممن س
إلى  )القطاع العام(تمويل عدد كبير من القطاعات الاقتصادية والخدمات الاجتماعية من ملكية الحكومة 
 . ملكية القطاع الخاص
 : التغيير في الأفراد   -
أنهم جوهر العمل في أي منظمة ذلك  ، التغييرعملية نصر في أهم عيمثلون الأفراد  إن         
وحل  اتواتخاذ القرار الاتصالعملية  أثناء هماتجاهات وسلوكياتتغيير في  الأفراد ويتضمن تغيير
 . تالمشكلا
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 : ناحيتين الأفراد التغيير في يشمل وفي هذا الصدد 
 .محلهمغيرهم  الاستغناء عن بعضهم وإحلالب : فرادالتغيير المادي للأ
أو تعديل أنماط سلوكهم من خلال نظم  ، بدفع مهاراتهم وتنمية قدراتهم : فرادالتغيير النوعي للأ
 . التدريب والتنمية وبتطبيق قواعد المكافآت والجزاءات التنظيمية 
 العمل على ومن ثم ، وإدراكهم تفهم سلوكهم وشخصياتهم في  يتمثلفراد في المنظمة إن تغيير الأ  
 .وأدوارها  ييرها لتتلاءم مع متطلبات المنظمةتغ
الحرص على القيام و معلى تحقيق أهدافهوتطويرهم على ر الأفراد في المنظمة يتغيعملية  ساعدت 
دوافعهم وقدراتهم  فراد مثلب المتعلقة بالأنوعلى مسئول التغيير أن يراعي الجوا ، واجباتها بكفاءةب
جل أن يكون التغيير أوذلك من  ، ومشاركتهم في القرارات وحل المشكلاتوأنماط شخصيتهم ،  واتجاهاتهم
 . ا  وناجح فعالا  
ويمكن تسجيل الفجوات بين توقعات العاملين في المنظمات ، والأوضاع القائمة في          
 1:كانت على الوجه الآتي امنظماتهم إذ
اتهم ولكن الأعمال تتجه إلى شخصي دون تنميةيريد العاملون وظائف تتحدى مهاراتهم ، ويري -
 . البساطة والروتينية المملة ، وهذا النمط من الواقع التنظيمي يتطلب مهارات أقل
 .المساواة في المناخ التنظيمي مما يحقق لدى الأفراد التأثير المتبادل في العلاقات -
تحقيق الذات للفرد  يريد العاملون مزيدا  من الاهتمام للمسائل العاطفية في حياة المنظمة ، منها  -
 .والصراحة بين أعضاء المنظمة والشعور
 :حسب مصدر التغيير    -3
 : يمكن تصنيف التغيير حسب مصدر التغيير إلى ثلاثة أشكال أو أنماط هي
وينسب  ، أي صادرا من السلطة الداخلية للمنظمة ، ا التغيير متعمداذيكون ه :دالتغيير المتعم   -
 ، المدير اختارهفالتغيير هنا هو البديل الذي  ، المدير ونشاطاته في إتخاذ القراراتالتغيير المتعمد إلى دور 
 .ن به الأداءيحس   وأصدر به قراره وتم تطبيقه ليعالج به مشكلة أو
في هذا النمط يفرض التغيير حرفيا على المنظمة عن طريق قوى معينة في  :التغيير المفروض -
ة لا تقرر ذلك التغيير بنفسها بمعنى أن قرار التغيير يصدر من سلطات أي أن المنظم ، البيئة الخارجية
جباريا عن طريق القانون مثل أن تغير المنظمة كأن يكون التغيير إ وعليها أن تنفذه ، خارج أسوار المنظمة
بعض سياساتها الإدارية لتتماشى مع بعض التشريعات أو التعليمات الحكومية الصادرة كتخفيض ساعات 
                                                 
  :، محور المشاركة -دراسة ميدانية تحليلية–وجهة نظر العاملين في منظمات الاتصالات الجزائرية  دور التغيير التنظيمي في تطوير الابتكار في المنظمات الحديثة من -تيقاوي العربي - 1
 .العلاقة بين التغيير التنظيمي والإبداع ، جامعة البليدة
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أو أن يكون مفروضا نتيجة التأثر بممارسات  ، أو زيادة عدد أيام الإجازات الإدارية للعاملين ، ملالع
 . أو بسبب تعليمات ضبط التلوث ،موظفي جمعيات حماية البيئة والمستهلك 
وليس مفروضا من  ، هذا التغيير ليس متعمدا صادرا عن السلطة الداخلية: التغيير التكيفي -
أي أن هذا  وبدون علم رئيسه ، شخصي من المرؤوس اقتناعوإنما يحدث بناءا على  ، جيةالسلطات الخار
 : التالية الأسبابويحدث التغيير التكيفي بسبب من  ، التغيير ليس له قنوات رسمية تدعمه وتتابعه
 .التطوير بعض إجراءات العمل -أ
 .لجعل أنشطة الأداء أكثر ملاءمة -ب
 . يلمواجهة موقف إستثنائ -ج
 .للإستفادة من فرص مواتية -د
يقترح الباحث وجود ثلاث ركائز أساسية داعمة للتغيير التنظيمي في المستشفى ، يمكن تسميتها 
 :وهي ) المرضى(بالعوامل المتحكمة في تعزيز ثقة الجمهور الخارجي 
سات الصحية يمكن أن يمس التغيير التنظيمي عدة ميادين في المؤس :تغيير الهيكل التنظيمي  - 1
التغيير على مستوى الهياكل والتغيير على مستوى تكنولوجيا الاتصال والتغيير :  ووسيتم تناول ثلاث منها
 . على مستوى الثقافة التنظيمية
طار الذي يحدد التركيب الداخلي للمنظمة ، فهو يبين التقسيمات ء أو الإالبنا"الهيكل التنظيمي هو 
ي يتطلبها تحقيق أهداف المنظمة التي تقوم بمختلف الأعمال الأنشطة الت التنظيمية والوحدات الفرعية
 1".ويوضح نوعية العلاقات بين أقسامها وخطوط السلطة وشبكات الاتصال فيها 
ويستمر يجب أن يكون التنظيم مرنا كي يتفاعل مع متغيرات البيئة وأن يستجيب لمتطلبات التغيير 
ـداف اط أو الأهـة أو النشـر الرسالـة لتغييـي كنتيجـد يأتـي فقـلهيكل التنظيمر اـتغييفي تحقيق أهدافها ، أما 
  ة ، ـــن استحداث وحدات جديدة أو الغاء وحدات قائمأو تغيير الاتصال ، لذلك يتعي  أو التغيير التكنولوجيا 
 حدات التنظيمية ات الوــولية ، أو تغيير في اختصاصؤالمس/أو تغيير خطوط الاتصال ، أو الهيكل السلطة
 .أو في المسميات الوظيفية 
ن السلطة وما يقابلها من مسئولية تتغير ويعاد توزيعها تبعا الى الظروف والمتغيرات البيئية إ    
الخارجية والداخلية ، هنالك فوائد كثيرة لتفويض السلطة وهذه الفوائد تتعاظم أهميتها كلما كبر حجم المنظمة  
المدير من تفاصيل العمل التي تستهلك جزء كبير من وقته ويمكن المرؤوسين من فتفويض السلطة يعفي 
 اتخاذ القرارات دون انتظار الموافقة عليها من رؤسائهم مما يزيد المرونة يسمح باتخاذ الاجراءات السريعة 
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تطرأ  ، ذلك أن جميع التغييرات التي يعتبر الهيكل التنظيمي من أكثر المجالات تعرضا للتغيير    
، أو حذف  ، أو تطويره غالبا ما يصاحبها تغييرات في الهيكل التنظيمي من حيث تعديله ستشفىعلى الم
 . ، أو التقليل منها ، أو توسيعها بعض الوحدات التنظيمية
المستويات الإدارية  ، فالهيكل التنظيمي الطويل ذو يظهر تغيير الهيكل التنظيمي أمرا لابد منه    
، ويجعل تخصص  باعتباره يضع الحواجز بين التقسيمات الإداريةمستشفى اليتوافق مع منهجية  الكثيرة لا
 .في الوظائف وهو ما يقلل من الروابط والاتصالات بين الإدارة العليا والهرم التنظيمي
 فمن الأهمية أن يشمل التغيير الهيكل التنظيمي وأن   ، لأهدافه ستشفىحقيق المت  جلومن أ     
من بداخله فرق ومجموعات العمل التي تكون قريبة من الإدارة العليا لضمان مشاركتها في تحقيق يتض
 . وهذا ما يعزز ثقته بالمستشفى ورضا الزبائن الجودة
 :تغيير الاتصال   -2    
حداثه وهذا تم من خلال مشاركة كل العمال في إن ارتفاع مستوى التغيير الحقيقي للمؤسسة يإ      
وتوزيع المعلومات بينهم بشكل سليم ، ن طريق التنسيق بين الادارة العليا والأطر التنفيذية ع إلام لن يت
دارية م الاتصال بين جميع المستويات الإلهم في الوقت المناسب ، وهذا يفتح المجال واسعا أما وإيصالها
 1. الاتجاهات  وفي جميع 
و طرق أو تجهيزات فنية جديدة تستخدم في العمليات والتغيير التكنولوجي هو تهيئة معرفة أ       
 .الخدماتية  بما يسهم في تحسين الخدمة ، وقد يأخذ التغيير التكنولوجي أشكالا عدة 
ينطوي ذلك أن تقوم المنظمة بإجراء عملية التغيير التكنولوجي في الطرق والوسائل      
آثار ظاهرة على السلوك الفردي وكذلك على  ذو ل هذا التغيير ، ويكون التغييروالإجراءات جديدة بفع
وقد يكون ذلك عندما تقوم المنظمة بإدخال معدات وآلات في العمل بحيث  ،الهيكل التنظيمي داخل المنظمة 
يحدث ذلك تغييرا في بيئة العمل  ويرتبط التغيير التكنولوجي بالعملية الخدماتية وكيفية أداء المنظمة أعمالها  
 . 2رات التكنولوجية تنصب أساسا على العمليات الخدماتيةوجميع التغيي
بتأصيل تفهم  إلايشترط نجاح التغيير التنظيمي اجماعا من طرف كل الفاعلين ولا يتم ذلك       
التغيير ونتاجه ، لان هذا التفهم هو أول هدف مهم يجب أن يتوصل اليه المسؤولين ، ويتم وذلك عن طريق 
ات حول التغيير ، اذ نجد الاتصال دور في انجاح التغيير التنظيمي ، فان نقص الاتصال ونقل المعلوم
ه لا بد أن تكون المعلومات متناسقة المعلومة بل قلة وصولها يمكن أن يحدث مقاومة في نسق الفاعلين كما أن  
دارة على الإ ر تغيير ، لذلك كان لزاماالتغيير هنا هدف المؤسسة ، ويعتبر الاتصال مصد ومتساوية ، لأن  
نها في تحقيق مهامها خاصة فيما يتعلق بالجانب الاهتمام به ووضع استراتيجية عمل خاصة بها تمك  
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الاتصالي ككيان مستقل يساعدها على المحافظة في الوقت ذاته على علاقتها بالعمال وزبائن المؤسسة 
 .بوضع وسائل وأساليب اتصالية تسهل لها ذلك 
عمل بدون وسائل الاتصال سواء اتصالات داخلية في داخل المنظمة أو بين لا تستطيع أي منظمة ال
 الخ...ت والاجتماعات والمناقشات المنظمة و المنظمات الأخرى ، وقد تكون الاتصالات لفظية مثل المقابلا
وقد تكون غير لفظية مثل حركة العين والقدم وتعبير الوجه ، وقد تكون مكتوبة مثل الرسائل المكتوبة 
ذا ثبت عدم جدواها ائل الاتصال والعمل على تغييرها إوالتقارير ، فعلى المنظمة العمل على تقييم كفاءة وس
  1. وفعاليتها ، كذلك الاتصال الفعال يؤدي الى تحسين أداء العاملين وحصولهم على رضا أكبر في العمل 
الى النظام الآلي استخدام بعض  ل من النظام اليدويدارة المستشفيات عند رغبتها بالتحو  يجب على إ
تصميم خطة للتحول من  الإدارةعلى  الدراسات الخاصة بدراسة الجدوى الاقتصادية للنظام الجديد ، أي  
وهذه خطة تستدعي التنبؤ باحتياجات المستقبل من البيانات ودرجة ، النظام اليدوي الى النظام الآلي الجديد 
 2.النمو في حجم المستشفى في المستقبل
ومن خلال استخدام ، يجب على نظام السجلات الطبية في المستشفيات استخدام الحاسوب الآلي  
نظام متكامل لجميع المستشفيات الحكومية الأخرى وهذا يجب أن يتم من خلال ربط هذا القسم مع مديريات 
 .  ية جيدة ذا ما أرادت عمل سجلات طب، ويجب على المستشفيات إسجلات الطبية مع بعضها البعض 
والتطوير المستمر لهذه ، مستشفى الالمستمر للتكنولوجيا الطبية المتقدمة في  الإدخالأرى أن 
التكنولوجيا قد وفر بدائل عديدة ومختلفة وإمكانات فنية سهلة وسريعة أمام الأطباء في مجال تشخيص 
 .لكل مريض ومعالجة المرضى ، مما زاد بشكل كبير مدى الخدمات التي يمكن تقديمها 
ساسيات وهما  نوعية الحياة العملية الاتصال الداخلي للمستشفى هدفين أن لعملية فإ وعموما     
ن العملية الاتصالية الداخلية للمستشفى تبحث عن تحقيق إف أخرىوبعبارة ، وتطور المنظمة وازدهارها 
فراد ، وإعادة الاعتبار للأن العمال التناسق بين فريق العمل والقضاء على النزاعات والصراعات الناتجة بي
 .ليهاينهم وبين المنظمة التي  ينتمون إبأخذ مواقف موحدة فيما ب إياهمملزمة 
ة البشرية وتعدد ن الخصوصية التي يتمتع بها مستشفى والعناصر المختلفة التي تكون تركيبإ   
ية فان توفير جميع القنوات الممكنة التي له تجعل  من عملية الاتصال احد الركائز الاساس المهام التي اسندت
 ،ها غير كافية للعملية الاتصالية فلا يمكن استعمال قناة واحدة لأن   ، تسهل من عملية الاتصال امرا ضروريا
ها هي هذه القنوات كل   ،وبالتالي فيجب الاعتماد على الاتصالات التنازلية والرئيسية والأفقية والجانبية 
 .عملية الاتصاليةمين الالكفيلة بتأ
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سياسة محكمة الاتصال تتطلب عدة  ن نمط الاتصال الموجود بالمستشفى وافق على وضعإ    
 :لاتصال منهاأنماط ل
 .الانترنت -/الفاكس-/لوحة الاعلانات -/الكتيبات أو المطبوعات  -/الاتصال الهاتفي  -
 البيئية المتغيرات مع والتكيف ةللاستجاب ؤسساتمال إليها تلجأ التي الطريقة يعتبر الاتصال   
 تصال الا ساهمي أن ممكن جديدةالاتصال  تكنولوجيا تطوير خلال من ،1غيرها على تنافسية مزايا لتحقيق
مثل  دارة مستشفىما تستعمله إ عن طريق وسائل اتصال حديثة وهذا خدمةال أن   إذ خدمة ،ال طبيعة تغيير في
رضا الوهذا ما يعزز من ، ها عكس المؤسسات الاستشفائية الوطنية الهاتف والفاكس والانترنت مع جماهير
 .) المرضى(ولاء من طرف جمهورها الثقة والو
 حيث ، الصناعية القطاعات كافة في واضحة دلالات له أصبح المتطورة التكنولوجيا واستخدام 
 أفضل إلى للوصول والأعمال والموارد العمليات كافة بين التنسيق من المنظمات الحديثة التكنولوجيا مكنت
   )المرضى(مستهلكين لل الوصول في مرونة أكثر وجمهورها  لكافة شاملة تغطية و) المرضى( للزبائن خدمة
 :التغيير ثقافة التنظيمية وجمهورها -3
تؤثر سلبا أو  فإنهاالثقافة التنظيمية تختلف من منظمة الى أخرى سواء كانت قوية أو ضعيفة  إن   
وعملية تغييرها ليست سهلة وأن أي تغيير أي ثقافة تنظيمية يكون ، على أداء وفاعلية المنظمات يجابا إ
 : 2أسهل عند توفر الظروف التالية
هذه هي الصدمة التي تجعل القائمين على المنظمة أن تسعى لتغيير ثقافتها مثل  :حدث مأساوي  -1
عن مدى ارتباط ما حدث بالثقافة  عندها يبدأ التساؤل، فقد زبون ، أو دخول منافسين جدد 
 .التنظيمية للمنظمة 
وجود قادة جدد في المنظمة يجعل لهم نظرة جديدة يرغبون في  : عملية الدوران للقيادات -2
نشرها بين العاملين وقد يكون تغيير القادة في الأصل ناتج عن حادث كبير أو أزمة ، وبالتالي 
ن لم يتعاون ك المشكلة ولكن هذا يصعب تحقيقه إل لتليرغب القادة الجدد في امكانية ايجاد حلو
 .مع القادة الجدد المدراء القدماء لأهميتهم ولمعرفة بكافة التفاصيل وأمور المنظمة 
حيث كلما صغر حجم المنظمة أمكن تغيير ثقافتها التنظيمية  : صغر وحجم وعمر المنظمة -5
ء كلما كان أسهل تغيير ثقافتها وهذا نشا، أي أنها حديثة الإوكذلك كلما صغر عمر المنظمة 
يفسر لنا صعوبة تغيير ثقافة المؤسسات الكبيرة لأنها تكون بحجم هائل وغالبا عمر قديم يصعب 
 .تغييره 
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تغييرها بسهولة أكثر من  كنحيث أن الثقافة التنظيمية الضعيفة بين العاملين يم :ضعف الثقافة  -2
 .تمسك بها العاملون ولا يفرط بها بسهولة الثقافة القوية ، لأن الثقافة القوية ي
 : فهناك أمور لا بد من أخذها بالاعتبار عند القيام بتغيير الثقافة 
هي القدوة والمثل الأعلى للعاملين عبر سلوكياتهم أي أن تلتزم الادارة  الإدارةأن تكون  .أ 
 يرات وتدعمها بالتغي
 .م ابتكار رموز جديدة أو شعارات جديدة لتحل محل القدي .ب 
اختيار وترقية ودعم الموظفين الذين يقومون بالتغيير ويؤمنون بالتغييرات الجديدة ويحملون  .ج 
 .نفس الرؤية 
 .عملية تطبيع وتعويد العاملين على القيم الجديدة ونشرها بينهم  .د 
التخلص من الثقافات الفرعية وذلك عن طريق عمل تنقلات في العمل وتغيير في الأقسام  .ه 
 1.عارضة للثقافة الجديدةللقضاء على أي م
ير ، يتضمن التدريب في التغيوفقا لأسلوب ليمان  :التدريب على الاتصال في الثقافات الأخرى  -3
التعريف الشخص بالقواعد الحاكمة لاتصال والتفاعل على الاتصال في الثقافات الأخرى 
واعد الحاكمة لاستبصارات بالقا، يتم بعد ذلك مقارنة الوعي و والسلوك في الثقافة أخرى
 .لاتصال الشخص وتفاعله وسلوكه 
قد ذهب البعض الى عدم ضرورة تعلم الموظفين المغتربين لغة البلد الذي تم :التدريب اللغوي  -6
أن الطلاقة اللغوية ميزة طويلة  إلاتكليفهم بالعمل فيه ، حيث أنهم لن يقيموا فيه مدة طويلة 
خدام مهارتهم اللغوية مهنيا ، حتى بعد عودتهم المدى حيث أن المغتربين سيجيدون فرصا لاست
الى أوطانهم ، ينبغي ألا ننسى أن العالم أخذ في انكماش بصورة متوصلة وخاصة في عالم 
 2.الشركات متعددة الجنسيات 
ؤمن بها المستشفى ، اذ تلعب دورا مهما في بالقيم والعادات والتقاليد التي يتتمثل ثقافة المنظمة 
 وإيجاد الزبونوالأطراف المتعاملة معها سواء في الداخل أو الخارج لدعم  نالمستفيديمع  توطيد العلاقة
، فيجب على المستشفى ادارته بالشكل الذي يؤمن  في الثقافة التنظيمية هو تغيير تغييرقيمة له ، وبما أن ال
 لها التميز والتفوق على الآخرين 
، وفي أساليب  ، وإستراتيجياتها ، وأهدافها تنظيميفي هيكلها ال ستشفىوتظهر ثقافة المنظمة الم
، وتتحدد وفقا للأهداف وسياسة  مجموع القيم التي يشترك فيها أعضاءها"، كما تشير إلى  "الاتصال فيها
 ". التعامل مع الزبون والعلاقات المهنية بين الأعضاء
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هو ولمحور الأساسي لها اخدمة  إرساء ثقافةفي ظل  ستشفىثقافة المنظمة الموبالتالي تتمحور       
،  ، وهو ما يتطلب ضرورة تخطيط التغيير في ثقافة لضمان قبوله لدى العاملين موتحقيق رضاه مريضال
 : ههذه الثقافة على أساس أن   يتبن معا ومن الأهمية أن   مرضىوال
يم خدمات بجودة ، وتقد ق فيه، والمكان الذي تسو   نفصال بين المكان الذي تنتج فيه الخدمةا لا -
 . ستشفىعالية يتطلب تفهم من طرف العاملين بالم
 .بناءا على معايير يحددها بنفسه مريضتقييم جودة الخدمة هو من حكم ال -
  .انطلاقا من طريقة تقديم الخدمة مريضيتحقق رضا ال -
 :  يلي كر مانذ مستشفى، من الجوانب التي يجب الالتزام بها لبناء ثقافة  في ال وإضافة إلى ذلك
وتقوم أساسا على ثقافة أداء الخدمة بشكل صحيح من أول مرة وذلك من   القيادة في تقديم الخدمة -
 : خلال
 .بالوصول إلى خدمات عالية دارة المستشفىإيمان ا -
 .اقتناع جميع العاملين وتبنيها في كل الأدوار والمواقع -
لعاملين المتداخلين فيما بينهم والمنضبطين في أدائهم، تتألف من ا ستشفىبناء بيئة أساسية داخل الم -
 : ويؤدي تكوين الموارد البشرية إلى تحقيق أهداف تتمثل في
 .مرضىتنمية مهارات الاتصال التي تحقق الحفاظ وتدعيم علاقات مستمرة مع ال -
التغيير كحقيقة  ، بمعنى تقبل اكتساب الكوادر القادرة على مواجهة التغيير والتعامل معها بسهولة -
 .وممارسته كشعار
 .في تقديم خدمة متميزة فعلية  بجودة عالية ستشفىتحديد إستراتيجية الخدمة بدقة بجعل رسالة الم -
تعمل الثقافة التنظيمية على تعزيز وتقوية الأداء وتساعد في التنبؤ باتجاهات العاملين وسلوكيات  -
لا تتعارض معها ، هي أقوى الأساليب  هاوإن  يق أية استراتيجية الثقافة التنظيمية مفتاح التطب(الموظفين 
 1).التنسيقية في العمل باعتبارها الأساس الذي يحافظ على التكامل
ومن هنا يكون التغيير أداة مفيدة في تدعيم ثقافة  إذا ما تم توضيح الهدف والمبررات والحلول 
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  :خلاصة الفصل  
 من نهاتمك   واضحة إستراتيجية برؤية بها المحيطة راتلتغي  ل تستجيب أن ؤسساتالم على نيتعي   
 . النمو قيوتحق البقاء من لتتمكن التهديدات بوتجن  ،  الفرص أهمية اكتشاف
 مواجهة في تنافسي قبتفو   هايمد   تغييرال أن   تدرك أن الحديثة المنظمات على يجب السياق هذا في و 
 .أو حتى العالمي  المحلي أو وطنيال المستوى على أكان سواء المنافسة
 كذلك والخدمة  الجودة طلبتت لذا ، حسبف العلاج بالمجان أساس على ممكنة المنافسة تعد ولم 
 التغيير أن حيث والثقافة التنظيمية  تصاللاا على الملاحظة هذه تصح و ، الطلب تلبية في والمرونة الجودة
 برزت ومنه الابتكار تعزيز خلال من رائدا ادور    الحديثة المنظمات هظل   في ؤديي المعاصر التكنولوجي
بالتغيير التنظيمي والذي يشمل كل من تكنولوجيا الاتصال من استعمال وسائل حديثة  والثقافة  الاهتمام فكرة
جودة عن طريق  والزبائنالمنظمة ز في العلاقات الجيدة بين يعز  ه مما هذا كل  و ،ت التنظيمية قيم وعادا












 أسباب التغيير التنظيمي :  الفصل الثالث
 واستراتيجيات تحقيقه
 تمهيد
 أنواع التغيير التنظيمي-1
 خصائص التغيير التنظيمي-2
 أسباب التغيير التنظيمي-3
 الاستراتيجيات المعتمدة في عمليات التغيير التنظيمي-4
























والتغيير ّفيّّ،غييرّعند ّعدم ّمطابقة ّالنتائج ّالفعلية ّمع ّالنتائج ّالمرغوبة ّلعلمية ّالرقابة ّيتدخل ّبإدخال ّالت
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ويتمثل ّهذا ّالنوع ّمن ّالتغيير ّبالشمول ّ، ّاذ ّيشمل ّكافةّّ:على مستوى المنظمة  التغيير -1
والشبكةّّاقعّالتنظيمّواجتماعاتّالمكاشفةالمستوياتّالاداريةّمنّخلالّاستخدامّالمسوحاتّلو
ّ2.داريةّالتيّمرّذكرهاّالا
اذاّاعتمدناّدرجةّشمولّالتغييرّمعياراّلاستطعناّانّنميزّّ:التغيير الشامل والتغيير الجزئي ّ-ّ6
بينّالتغييرّالجزئيّوالتغييرّالشاملّفيّالمنظمةّوالخطورةّفيّالتغييرّالجزئيّانهّقدّينشاّنوعاّمنّعدمّ
ّ3.والاخرىّمتخلفةّمماّيقللّمنّفاعليةّالتغييرّّالتوازنّللمؤسسةّبحيثّتكونّبعضّالجوانبّمتطورة
اذاّاخذناّموضوعّالتغييرّاساساّلامكنّالتمييزّبينّالتغييرّّ:التغيير المادي والتغيير المعنوي ّ–ّ6
فعلىّسبيلّالمثالّنجدّ)ّ.ّالنفسيّالاجتماعيّ(ّالماديّمثلّالتغييرّالهيكليّوالتكنولوجيّوالتغييرّالمعنويّ
لها ّاجهزة ّومعداتّحديثة ّلكن ّانماطّسلوك ّالعاملين ّفيها ّتقليلية ّ، ّوهذا ّالنوعّمنّانّبعضّالمؤسساتّ
ّ.التغييرّشكليّوسطحيّوغيرّفعالّ
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ينصبّعلىّالوسائلّوليسّالغاياتّويختلفّهذاّالتغييرّفيّتكلفتهّوأثرهّّ2وهوّتغييرّ:تغيير فني   -1
غييرّجهازّتصويرّشعاعيّبآخرّقدرة ّانتاجيةّاعلىّعلىّالمنظمةّفعلىّسبيلّ ّالمثالّفانّقرارّت
ّ.يتضمنّكلفةّقليلةّللمنظمة
 الوسائل فيدون تغير  المنظمة أهداف على ينصب حيث الغايات وليس الوسائل ، تغيروهو  :  تغير تعديلي -6
 قرار أو المزمنة الأمراضصحاب لأ الصحية للرعاية برنامجبإنشاء  مثلا فقرارّالمستشفى،  الجوهرية
 التكنولوجياحيث ان  التعديلىللتغيير  مثالين هما الطبيّوالصحىللتعليم  مركزا تصبحبان المستشفىّ
النظرّ إعادة هما تغيره تم ما وكلالمنظمة  لدى اصلا موجودة) الوسائل( هذينّالقرارين لتنفيذ اللازمة
 لتقديم المنظمة موجودة ّفيال التكنولوجيا استعمالفالقرار هنا  ذلكوتركيزها وعلى  المنظمه أهداف في
ّ.موجودة تكن لم خدمة
في المنظمة الصحية  يحدث لاّ، وهذا التغيير معاالوسائل والغايات  كلا في تغيراويتضمن ّ:  التغير التكيفي  -6
 وبذلك) والأهداف الغايات( المنظمة توجه في جوهري تعديل فإنهّيتضمن بحدث وعندما متكرربشكل 
المعدلة ّفمثل ّهذا ّالقرارّ أهدافها المنظمة تحقق خلالها من الي سائلالو في تغيراتعلى  ينطوي
يتضمنّتعديلّجوهريّفيّاهدافّالمنظمةّوينطويّعلىّتغييرّفيّالوسائلّحيثّلابدّأنّامتلاكّ
الوسائلّلتحقيقّهذا ّالهدفّمثلّتوظيفّعناصرّبشريةّغيرّموجودة ّاصلاّوإعادة ّتحديد ّادوارّ
ّ.ّّمهامّومسؤولياتّالعاملينّفيها
  :خصائص التغيير التنظيمي  :ثانيا
كثير  ا ّماّيصطدمّالموظفونّفيَّمنشأتهمّسواءّكانتّسياسيةّأوّاقتصاديةّأوّاجتماعيةّبعوائقّوّّ
،ّلأنّتسييرّالإدارةّّصعوباتّتحتاجّفيهّالإدارةّإلىّانتهاجّأساليبّجديدةّتتوافقّمعّالتطوراتّالمعاصرة
تيعاب ّالتغيراتّوبالتالي ّالتُهي ؤ ّللتطوير ّو ّالقدرة ّعلى ّالتكي فّمعّبأسلوب ّتقليديّلا ّيجعلها ّمؤه  لة ّلاس
ولذلك ّفإن َّشكل ّالإدارة ّوأْسلوبها ّيتكاملان ّو ّيتفاعلان ّ ّويؤثران ّفيّ، ّّوالاْستجابة ّلمتطلباتهّالأحداث
ّ.ّتوج  هاتّعملّالمؤس  سةّومستوىّأهدافهاّومشاريعها
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زالتّتشهد ّالكثيرّمنّما ّّمؤسساتناأن  ّّوّلوّلالاضمحلاولقد ّبدأ ّالط  ابع ّالتقليديّللمؤس  ساتّفيّ
،ّحيثّيقودّالإدارةّأشخاصّيتمتعونّبخبراتّشخصيةّتفتقدّإلىّالموضوعيةّوّيغلبّعليهاّطابعّّالنماذج
، ّبينما ّعالم ّاليوم ّيميلّالىّتبني  ّالمؤس  ساتّالت يّتعتمد ّعلىّتأصيلّّالفْردية ّو ّاتخاذ ّالقراراتّالمرتجلة
،ّونشرّجو  ّّ،ّوّالإحساسّبالمصيرّالمشتركّاكّجميعّالأعضاءّفيّاتخاذّالقراراتالعملّالجماعيّوّإشر
منّالحري ة ّو ّالديمقراطي ة ّوهذا ُّيساهم ّفيّإعطاء ّقدرة ّأكثر ّللمنظمةّعلىّالص  مود ّ ّو ّيفتحّأمامها ّآفاقّ
التكنولوجيّالُمذهلّّوّكلّهذاّيسيرّبالتوازيّمعّتتب عّالواقعّالعملي  ّكظاهرةّالابتكارّوّالتقدمّ،ّجديدةّللتقدم
،ّبعيداّعنُّسلطةّّالذيّألغىّالُحدودّوّقر  بّالمسافاتّووفرّالمعلوماتّالتيّأْصبحّالُحصولّعليهاُّمي سر  ا
، ّكان ّلزام  ا ّعلينا ّأْن ّنبحثّعن ّتصو  ٍر ّجديٍد ّلإدارةّّو ّفي ّهذا ّالواقع ّالجديد، ّّالَرقابة ّوالمانع ّالأْمني
فيّظل  ّعالمّجديٍدّملِيءّبالُمنافسةّ،ّّ،ّمعّالحفاظّعلىّكيانهاّمراري ةالاستّالُمؤس  ساتّيضمنّلهاّالتطو  رّو
ّ.ّتتمي زّعمليةّالتغي يرّبعددّمنّالخصائصّالهام ةّلاّبد  ّمنّإدراكهاوّّوّالتنو  ع
 :وُيمكنّإْجمالهاّفيّّ
نفسهّأنّالشيءّالوحيدّالذيّلاّيتغيرّهوّالتغيرّ:(ّيقولّعلماءّعلمّالاجتماعّ:ر أمر حتمي يالتغي –أ
ذلكّأنّالتغيرّأمرّحتميّوضروريّولازمّ،ّوهذاّيتناسقّمعّطبيعةّالأمورّوالأشياءّفلاّشيءّيبقىّعلىّ)ّ
ّ.حالهّ




"ّمستمرةّعلىّمرّالتاريخّالتغييرّمسالة"ّاكّقاعدةّخالدةّتقولّأنّـهنّ:التغيير عملية مستمرة  –ج








الرواتبّوالأجور ّ، ّنظام ّالحاسبّالآليّ، ّإجراءاتّتقييم ّلعملّساعاتّالعمالّ، ّوما ّشابه ّبه ّ، ّله ّآثارّ
مختلفة ّعلى ّباقي ّالأنظمة ّوالعناصر ّ، ّتغير ّنظام ّتقييم ّالعمل ّالذي ّيصمم ّللوصول ّإلى ّدقة ّاكبر ّفيّ
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ات ّالجماعاتّكي، ّديناميّالسجلات ّوتحديد ّلنشاطات ّوترقيات ّيؤثر ّفي ّنظام ّالتحفيز، ّالصراع ّالداخلي
ّّ.ّوجوانبّأخرىّللمنظمة
ّ:وهناّخصائصّأخرىّيمكنّأنّنوجزهاّفيّماّيليّ
التغييرّحركة ّتفاعلّذكيّلاّيحدثّعشوائيا ّو ّارتجاليا ّ،بلّفيّاطار ّحركةّّ1:الاستهدافية  -1
يقّهدفّوتسعىّالمنظمةّتتجهّالىّغايةّمرجوةّوّأهدافّمحددةّ،ّومنّهناّفإنّادارةّالتغييرّيتجهّالىّتحق
ّ.ّالىّغايةّمعلومةّوموافقّعليهاّومقبولةّمنّقوىّالتغييرّ
،ّوانّيتمّفيّايطارّّدارةّالتغييرّبالواقعّالعمليّالذيّتعيهّالمنظمةإيجبّانّترتبطّّّ:الوقعية  – 2
ّ.امكانياتهاّومواردهاّوظروفهاّالتيّتمرّبهاّ




التفاعل ّالايجابي، ّوالسبيل ّالوحيد ّلتحقيق ّذلك ّهوّّإلىدارة ّالتغيير ّإتحتاج ّّ:المشاركة  – 5
ّ.المشاركةّالواعيةّللقوىّوالاطرافّالتيّتتاثرّبالتغييرّوتتفاعلّمعّقادةّالتغييرّ
،ّولماّّنّواحدآلشرعيةّالقانونيةّوالاخلاقيةّفيّيجبّانّيتمّالتغييرّفيّايطارّاّ:الشرعية  – 6
تعديلّوتغييرّالقانونّقبلّّأولانهّيتعينّإقدّيتعاضّمعّاتجاهاتّالتغيير، ّفّقانونّالقائمّفيّالمنظمةكانّال
ّ.ّجلّالحفاظّعلىّالشرعيةّالقانونيةّأمنّّغييراجراءّالت
حتىّتنجحّادارةّالتغييرّيجبّانّتتصفّبالصلاح،ّبمعنىّانهاّيجبّانّتسعىّنحوّّ:صلاح الإ – 7
ّ.،ّوّمعالجةّماّهوّموجودّمنّاختلالاتّفيّالمنظمةّاصلاحّماهوّقائمّمنّعيوبّ
هوّصفةّلازمة ّلكلّعمل ّاداري، ّوبصفةّخاصة ّفيّادارة ّالتغيير، ّاذ ّيخضعّكلّّ:الرشد – 8
قرار،ّوكلّتصرفّلاعتباراتّالتكلفةّوالعائد،ّفليسّمنّالمقبولّانّيحدثّالتغييرّخسائرّضخمةّيصعبّ
ّ.ّتغطيتهاّبعائدّيفوقّهذهّالخسائرّ
نّوهيّخاصيةّعمليةّلازمةّلادارةّالتغيير،ّفالتغييرّيتعينّا:ّّلقدرة على التطوير والابتكارا – 9
فضلّمماّهوّقائمّاوّمستخدمّحاليا،ّفالتغييرّيعملّنحوّالارتقاءّوالتقدمّأيعملّعلىّايجادّقدراتّتطويريةّ
ّ.والاّفقدّمضمونهّ
تغيير ّتهتم ّاهتماماقويا ّبالقدرة ّعلىّان ّادارة ّالّ:القدرة على التكيف السريع مع الاحداث  – 11
التكيفّالسريعّمعّالاحداث،ّومنّهناّفانهاّلاّتتفاعلّمعّالاحداثّفقط،ّولكنهاّايضاّتتوافقّوتتكيفّمعهاّ
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وتحاولّالسيطرة ّعليها ّوالتحكمّفيّاتجاهها ّومسارها ّ،ّبلّوقدّتقودّوتصنعّالاحداثّبذاتها ّللابقاءّعلىّ
ّ.حيويةّوفاعليةّالمنظمةّ
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تتأثر ّعمليةّّحيثلخصائصّعملية ّالتغيير ّوالعوامل ّالمؤثرة ّفي ّالمؤسسة ّالصحية ّفيما ّيخصّا
ّ:التغييرّبالعديدّمنّالعواملّوالتيّلابدّمنّالاشارةّالىّاهمهاّ
ويحدثّالمثيرّللتغيرّعندماّيتمّادراكّتناقصّأوّاختلافّّ،تتأثرّعمليةّالتغييرّبالمثيرّللتغيراتّ -1
العاملين ّوأصحابّ( ّتفعله ّالمنظمة ّبالمقارنة ّمع ّما ّيعتقده ّالمشاركون ّفي ّالتنظيم ّّبين ّما
 .ّ)المصالحّوالمتعاملينّمعّالمنظمة
تسلسل ّمراحل ّالتغيير ّوترابطها ّالمنطقي ّوالمنظم ّفمراحل ّالتغيير ّمتسلسلة ّبشكل ّمنطقيّ -6
مماّيجعلّالتنفيذّعرضهّومنظمّحيثّلاّيمكنّالبدءّبمرحلةّلاحقةّإلاّاذاّتحققّالمرحلةّالسابقةّ
 .لاحتمالهّعدمّالتقدمّالىّالمرحلةّاللاحقةّمنّالعملية





غيرّ( ّبيئة ّمتحررة ّبعملية ّالتغيير ّعملية ّمتجددة ّومستمر ّفالمنظمات ّالصحية ّتعمل ّّأن ّ -5
لىّتقويمّمستمرّينتجّعنّوعيّإمستمرّوتحتاجّيرّالتنظيميّعمليةّوهذاّيجعلّالتغي)ّمستقرة
وهكذا ّتبدأ ّعملية ّالتغييرّّ،عليها ّعمله ّّيتوجبتناقضّبينّما ّتعملهّالمنظماتّوما ّّلآيدائمّ
ّ.وتتجددّبشكلّمستمرّضمنّسياقّبيئيّمتحركّومتغيرّباستمرار




رارّوّــلتقيــ دّبالثباتّيجلبّالَمْصلحةّّللمنظمةّفهوّيدل  ّعلىّإشاعةّجو  ّالاستقاّ،ّوّأن ّّنهالُمستقبلهاّوّأم
إلاّأن  ّالأمرّيبُدوّعلىّالعكسّفالتغييرّضرورةّحتميةّيسمحّللمنظمةّبمواجهةّالتحدياتّوّإثباتّ الانسجام
لتحديثاتّاللازمةّوجودها ّعنّطريقّالتكي فّالمستمر  ّو ّالتحالفّالوفي  ّبينّالإدارة ّو ّالأفراد ّو ّإدخالّا
ّ.لضمانّالبقاء
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عملية ّالتغييرّلاّتحدثّمنّفراغّفهيّتأتيّّ، ّإن ّّلاّشك ّأن  ّدواعي ّالتغيير ّمتعددة ّومتشابكةّّّ
يوجدّهناكّّوإنماوّتلقائيةّأتحدثّبطريقةّعفويةّّخارجهاّولااستجابةّلظروفّمعينةّداخلّالُمنظمةّأوّمنّ
ّ:ّ1يليسبابّالتغييرّيمكنّإجمالهاّفيماّأّلأهميماّيليّعرضّجراءّالتغييرّ،ّوفإىّإلسبابّتدعوّالمنظمةّأ




إن  ّإْصدارّالقوانينّوّالتشريعاتّالجديدةّمنّشـأنهّأنّّيدفعّّ: تطّور في السياسات والأنظمة -2
ّ.داخلهاوّإعادةّتوزيعّالأدوارّوّالمْسؤولياتّّ،ّإستراتيجيتهابالمنظماتّإلىّتغييرّ
إن  ّإسهاماتّالعاملينّداخلّالُمنظمةَّعْبرَّسنواتّمنّالعملّالد  ؤوبّيزيُدّمنّّ: ُطموحات العاملين-3
ُطموحهمّللحصولّعلىّعلاواتّأكثرّمم  اّيدفعّبالُمنظمةّإلىّإنشاءّمراكزّتدريبي ةّتساعدهمّعلىّالتدريبّ
ّ.الفنيّوّإعادةّتأهيلهمّوّتكييفهمّمعّالتطوراتّالجديدة
كانتّالعلاقة ّبيتّالجمهور ّو ّالمؤس  ساتّفيّالس  ابقّ: ّّ ّمن الُمنظمات غير نظرة الجمهورت -4
فالُموظفّكان ُّعنصر  ا ّغير ّمْرغوب ّفيه ّبحكم ّأنه ّكان ُّيطبق ّقوانينّّ،عدائي ة ُّمرتبطة ّبحقبة ّالاستعمار
،ّلاّيخضعّّشركات،ّكماّكانّإنتاجّالّقْسريةّعلىّالمجتمعّكجْمِعّالضرائبّبطرقّأْشبهّبالِعقابّالجماعي
وفيّّ،ّللرقابة ّأو ِّشعار ّالجودة ّبُحكم ّفقدان ّالُمنافسة ّو ّغيابّالَوْعي ّالكافي ّللمستهلك ّبمستوى ّالمنتوج
العصرّالحديثّتغيرتّنظرةّالمستهلكّللعاملّالذيّأْصبحّيعملّمْنّأجلّإرضاءّالزبونّوالذيّازدادّوعيهّ
ا ّوّنظرتهاّـاتّتغي رّمعاملاتهـكل  ّهذا ّجعلّالمنظمّ،ّةـئةّالجيدة ّوّالر  ديـوّقدرتهّعلىّالتمييزّبينّالس  لع
ّ.للز  بونّعنّطريقّإعادةّتأِهيلّالُمَوظفين
لقْدّاستفادتّالمنظماتّمنّتطورّالعلومّوّالمعارفّالجديدةّّ: الاستفادة من الَمعارف البشرية -5
ّ.بحْيثّتم ّتوظيفها،ّمم  اّأمكنّالتحكمّفيّسلوكياتّالإنسانّوّتعديلها
إن  ّاْستعار ُّحم ى ّالُمنافسة ّبين ّالمؤس  ساتّجعلها ّ ّتبحثّعنّّ: ة المنافسة بين المنظماتحد ّ -6
مخارجّجديدةّلتحسينّقدراتهاّوفرضّوجودهاّفيّعالمّالأسواقّوّلذلكّظهرتّالرغبةّفيّإْدراجّوسائلّ
لك ّالتدريبّللتدريب ّمن ّأجل ّالحفاظ ّعلى ّحيوية ّالمنشأة ّو ّتنمية ّالقدرة ّو ّالكفاءة ّللُموظفين ّومثال ّذ
ّ.السلوكي
إن  ّتغيرّالنظرةّللعاملّمنّكونهُّمنفذاّللقراراتّإلىّأنُّيصبحّ:  إشراك الموظفين في القرارات -7
أكثرّتفانياّوّاطمئناناّفيّمساهماّفيها،ّيجعلهّيشعرّبالانتماءّأكثرّللتنظيمّالإداريّوّتحم  لهّمسؤوليةّتجعلهّ
ّ.اخلّالمنظمةّوطرقّالاتصالاتّداخلهامماُّيحسِّ نّأساليبّاتخاذّالقراراتّدّعمله
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يعمل ّالتغييرّعلىّتجديد ّالحيوية ّداخل ّالمنظماتّفالتغييرّّ:الحفاظ على الحيوية الفاعلة  – 8
الفرديةّوالجماعية،ّوتظهرّّتيؤديّالىّانتعاشّالامال،ّوالىّسيادةّروحّالتفاؤل،ّومنّثمّتظهرّالمبادرا
وجدوىّالمشاركة ّالايجابية، ّومنّثم ّتختفيّروحّاللامبالاةّّالاراء ّوالاقترحاتّويزداد ّالاحساسّباهمية
ّ.ّوالسلبيةّالناجمةّعنّالثباتّوالاستقرارّالممتدّلفترةّطويلةّمنّالزمنّ
التغييرّيحتاجّدائماّالىّجهدّللتعاملّمعهّسواءّالتعاملّالايجابيّّ:تنمية القدرة على الابتكار  – 9
منّالتعاملّيتطلبّايجادّوسائلّوادواتّوطرقّمبتكرةّومنّثمّّاوّالتعاملّالسلبيّبالرفض،ّوكلاّالنوعين
ّ.يعملّالتغييرّعلىّتنميةّالقدرةّعلىّالابتكارّفيّالاساليبّوفيّالشكلّوفيّالمضمونّ




نتاجية ّالتي ّاستهلكتّواصبحتّغير ّقادرة ّعلىّحلال ّمحل ّالقوى ّالاعملياتّالتجديد ّوالإّ–بّ
ّ.ّالانتاجّوالعملّ
ّعلىّتكنولوجياّجديدةّّالتطويرّالشاملّوالمتكاملّالذيّيقومّعلىّتطبيقّاساليبّجديدةّتعتمدّ–جّ
يعملّالتغييرّعلىّزيادةّالقدرةّوالتكيفّوالتوافقّمعّمتغيراتّّ:التوافق مع متغيرات الحياة  – 11
واجهه ّالمنظماتّمنّظروفّمختلفة، ّومواقفّغيرّثابتة، ّوبيئة ّوتفاعلّفيها ّالعديد ّمنّالحياة، ّومعّما ّت
ّ.العواملّوالافكارّوالاتجاهاتّوالقوىّوالمصالحّ
















 :  التغييرات الخارجية  - أ
اليومّبحاجةّملحةّالىّالتغييرّ،ّوهذا ّبهدفّالىّتقليصّالعوائقّ،ّوالتيّيواجههاّّالتنظيماتّّّّّ
تعانيّّاتّ،ّهذاّيجعلّمسايرةّهذا ّالتغييرّفيّظلّالضغوطاتّالتيـرونّكما ّالتغييرّالبيئةّوالتنظيمالمسي ّ












ذه ّالمتغيراتّعنّطريقّقيامها ّبإحدىّتغييراتّداخلية ّتناسبّوتواكبّعليها ّأنّتكونّأكثرّمرونةّمعّه
ّ.التغييراتّالخارجيةّ
 :التغييرات الداخلية  -ب
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المجالّله ّللمشاركةّفيّاتخاذ ّالقراراتّّوإفساحالصلةّبينّأسلوبّالتعاملّمعّالعاملّّإدراك -5
ّ1.وبينّانتاجية
داخلية ّللتغييرّأسبابّال: ّلى ّظيمي ّفي ّالمؤسساتّالصحية ّوتنقسم ّإوهناك ّأسبابّللتغيير ّالتنّّّّ
ّ:التنظيميّوأسبابّالخارجيةّللتغييرّالتنظيميّ
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راكّالمريضّور ّتكنولوجي ّإدتواجه ّالمؤسساتّالصحية ّتحد ّكبيرّمع ّالمحيطّالخارجيّمنّتط
قلةّالمواردّ،ّكلّهذاّيجعلّالمؤسسةّالصحيةّملزمةّبتغييرّنمطّّتسييرهاّحتىّتسترجعّمصداقيتهاّّلحقوقه
ّ.لا،ّوتواجهّمنافسيهاّثانياّ،ّوتكونّقادرةّعلىّمسايرةّالأوضاعّلتجدّلهاّمكاناّيؤهلهاّللبقاءّوالنموأو ّ
 :الأسباب الخارجية للتغيير التنظيمي  -2
أحدثتّالتطوراتّالسريعة ّفيّالعلوم ّوالتكنولوجيا ّحقائقّ: ّوجوبّالتغييرّلمسايرة ّالتطوراتّّ-
وبسببّجمودّالمؤسسةّالعموميةّللصحةّ.ّجديدةّ،ّفيّحينّأنّالمؤسساتّالاجتماعيةّلاّتجاريّهذاّالتطور




ففيّمعظم ّالأحيانّعدة ّأشكالّللتغييرّ. ّلتأخذ ّمعها ّمراجعة ّدائمة ّللسياساتّالمعتمدة ّفيّتسييرّالمؤسسة
ّ.تتحدّفيماّبينهاّليكونّبرنامجّتغييرّجذريّللإجابةّعلىّحالةّأزمةّ،ّمتبوعّبسياساتّإصلاحيةّمتزامنة
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فة ّمنتظمة ّعلى ّالمؤسسة ّلتتبعه ّمراجعة ّعامة ّلنوعّوفيّحالة ّأخرىّمشروع ّإداريّيطبقّبص
سياسةّالتسيير،ّوهكذاّفالتغييرّيجبّأنّيكونّدوماّمستمراّبتحسينّبرنامجّالعملّويدفعّبالموظفينّبعيداّ
ّ.ّنحوّالتغييرّالأحسن
 الإستراتيجيات المعتمدة في عمليات التغيير التنظيمي: رابعا
راء ّالصحيون ّلتنفيذ ّفيّليبّالتي ّيمكن ّأن ّيستعملها ّالمدهنالك ّالعديد ّمن ّالاستراتيجياتّوالأسا
ّ:ّ1وسوفّنتناولّاهمّهذهّالاستراتيجياتّمنظماتهمّ
وتعتمدّهذه ّالاستراتيجياتّعلىّتقديم ّالحقائقّوالمعلوماتّبشكلّ: ّالتعليمّّإعادةاستراتيجياتّّ-1
عاملينّفيّالمنظمةّالصحيةّموضعيّوبدونّتحيزّللعاملينّفيّالتنظيمّوتفترضّهذه ّالاستراتيجياتّأنّال
وجديرّّ،عقلانيونّويتصفونّبإرشادّومؤهلونّلتقويمّهذهّالحقائقّوقادرونّعلىّتعديلّسلوكياتهمّتبعاّلذلكّ
















اسية ّأوّعلىّمعلوماتّمفبركةّاضافةّالىّالتلاعبّالفكرة ّالمراد ّتبينها ّوالتيّقدّتركزّعلىّمعلوماتّاس
 .بالإفرادّوالتأثيرّعلىّمواقفهمّمنّخلالّّالمناورةّوالسياسة
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مدخلاّلعدم ّالاداء ّالكليّلمجموعة ّالعملّوقدرتها ّعلىّتسهيلّعمليةّبناء ّالفريقّّأسلوبويعتبر ّ
ويركزّهذاّالاسلوبّعلىّتحديدّالمتغيراتّالحاسمةّوذاتّالاهميةّلعملّ،ّالتغييرّومشاركتهاّالفاعلةّفيهاّ











حدىّالوحداتّإشكلّخاصّعندما ّ ّتفشل ّالمنظمة ّأو ّوتستعمل ّاستراتيجياتّالقوة ّبّ،استراتيجياتّالقوة ّ
بعمليةّالتغييرّحيثّتفشلّفيّالبدءّ)ّماّتفعلهّوماّيتوجبّفعله(ّالتنظيميةّفيهاّّفيّادراكّالفجوةّالادائيةّ
ّ.المطلوب
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التعليمّّإعادةفاستراتيجيات ّّ،ّن ّهناك ّعلاقة ّقوية ّبين ّنوع ّالاستراتيجيات ّونوع ّالتغيير ّالمقترحإف










الإستراتيجيات المعتمدة في 
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 )11(جدول رقم 













وتقويم ّالتكنولوجيات ّالطبية ّومراجعة ّاستعماليه ّالموارد ّالتي ّيفرضها ّعادةّّ،ّوتقييد ّالانفاق ّالرأسمالي
الرعايةّومعاييرّالترخيصّوالاعتمادّحيثّأنّالفشلّفيّالاذعانّوالتقييدّبهذهّّالطرفّالثالثّّالدافعّلكلفة
ّ.ّقانونيةّبحقهاّإجراءاتماّّاتخاذّالامورّقدّتنتجّعنّاخطاءّللمنظمةّورب ّ
 :التنظيمي أهداف التغيير  :خامسا 
السلوكّّالهامة ّالتي ّتوجه ّاهتمامها ّوتؤثر ّوتستهدفّتيعتبر ّالتغيير ّالتنظيمي ّأحد ّالاستراتيجيا
التنظيميّ،ّوذلكّبزيادةّفاعليةّالتنظيمّمنّخلالّالرفعّمنّقدراتّالجماعاتّ،ّويعتبرّالاهتمامّبالجوانبّ
ّ.النفسيةّهدفّللتغييرّالتنظيميّحيثّيزيدّمنّصحةّالتنظيم
إن  ّاهتمام ّالمنظمات ّالحديثة ّ ّبوضع ّالأهدافّوالاستراتيجياتّهو ّاكبر ّدليل ّعلى ّرغبتها ّفيّّ
لإعادةّصياغةّالواقعّوّّا،ّوهذاّماّيفتحّبابّغييرّوّرفضهاّللجمودّوالتخل يّعنّالأفكارّالتقليديةالتطورّوّالت
ّ.الدخولّإلىّفضاءّيمتزجّفيهّالعقلّبالإبداعّّوالحلمّبالواقعّوّتتفاعلّفيهّالحركةّبالازدهار
د ّعملي اتّلا ّبد ّلعمليات ّالتغيير ّالتنظيمي ّأن ّتنضبط ّعْبر ّمْنهج ِّعلمي  ّشامٍل ّفهي ّليست ّمجر
علىّالمنظمةّأنّتحددّبدقةّأهدافهاّوّرؤيتهاّّ،ّوهذاّيعنيّأن ّّتجريبي ةّبلّهيّاْستجابةّمنطقيةّلواقعّجديدٍّ
ّ.المستقبليةّحتىّتتمكنّمنّالوصولّإلىّالطريقةّالفعالةّفيّإحداثّالتغييرّالذيّيخدمّمصالحها
دروسةّتكونّعملية ّهادفة ّومّماوإن ّبطريقة ّعفوية ّوارتجالية ّّتأتيعملية ّالتغيير ّالتنظيميّلاّّن ّإ
ّ:1هدافّالتغييرّالتنظيميّماّيليّأومنّّومخططةّ
ّ
                                                 
 646ص - رع  الساق الم-محمود سلمان العميان  - 1





لتعاونّمعّتْسعىّالُمنظمةّإلىّمد  ّجُسورّالتعاونّمنّأجلّالر  فعّمنّكـفاءتهاّوّذلكّعنّطريقّاّ -6






حديد ّنقاط ّالقوة ّو ّالضعف ّالصراع ّ ّبهدف ّالسيطرة ّعليها ّو ّتوجيهها ّوفق ّسياسات ّتخدمّت-6
 ّّّّّّّّّّّّّ.مصلحةّّالمنظمة
 .ّوتــبن ي ّأسلوب ّالإدارة ّبالأهداف ّمن ّطرف ّالقيادةّتحـطيم ّالن ــمط ّالإداري ّالتقليديّ-5ّ 
مساعدةّ نّالمعلوماتّالخاطئةّوّتوظيفّالمعارفّالجديدةّمنّأجلّضرورةّتحصينّالمنظماتّم-2ّّ














                                                 
 566ص-المرع  الساق –سامح عبد المطلب عامر ، علاء محمد قنديل - 1
 416، الاسكندرية ، مصر ، ص 6006،  1دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر ، ط  - )العلاقات الانسانية(السلوك الاداري -محمد الصيرفي 2






نّيحددواّأيلعبها ّالمشاركينّفيّالتغييرّ، ّوالتيّسوفّّيفيد ّالقائمونّبالتغييرّأنّيحددوا ّالأدوار






لا ّبد ّلعمليات ّالتغيير ّالتنظيمي ّأن ّتنضبط ّعْبر ّمْنهج ِّعلمي  ّشامٍل ّفهي ّليست ّمجرد ّعملي اتّ
وّرؤيتهاّعلىّالمنظمةّأنّتحددّبدقةّأهدافهاّّ،ّوّهذاّيعنيّأن ّّتجريبي ةّبلّهيّاْستجابةّمنطقيةّلواقعّجديدٍّ













                                                 
،  1معنز سيد عبدالله ،دار النشر ايترك للطباعة والنشر والتوزي  ،ط: الترجمة والتعريب -أساليب وأدوات التغيير في المنظمات– دليل عملي ميداني:التغيير التنظيمي  أسس–دان كوهين - 1
 52،ص 2006القاهرة ، مصر ، 
 . 044 ، ص 5006الدار الجامعة ،  -مبادئ السلوك التنظيمي -عبد الباقي صلاح الدين  -  2
 144ص - ساق الرع  الم -أحمد ماهر 3


























المؤسساتّالصحيةّّإدارةتتميزّأهدافّ:المميزاتّالخاصةّبأهدافّادارة ّالمؤسساتّالصحية ّ -6
ّ:بمجموعةّكبيرةّمنّالمميزاتّالخاصةّوالتيّمنّأهمهاّ
ما ّيتم ّوضع ّأهداف ّالادارة ّيجب ّأن ّتكون ّشاملة ّوالشمول ّهنا ّيعني ّكافةّعندّ:الشمول  -أ
وكذلك ّكافة ّالمستويات ّالثقافية ّوالاجتماعيةّ، ّالمواطنين ّفي ّكافة ّالمناطق ّالجغرافية ّلكافة ّالأعمار ّ
                                                 
 46، ص 2006، عمان ، الأردن ،  1دار الفكر ناشرون وموزعون ، ط -ادارة المستشفيات والمراكز الصحية الحديثة –صلاح محمود ذياب - 1








التكلفة ّ، ّبمعنىّتوفير ّالخدمة ّبأقلّكلفة ّممكنة ّليتسنى ّلكافة ّالمحتاجين ّلتلكّالخدمة ّمنّالحصولّعليهاّ
ّ.وكذلكّبذلّأقلّجهدّممكنّللوصولّللخدمةّالصحيةّالمطلوبةّ
مستمرةّّدارةّالمؤسسةّالصحيةّفيّحركةّديناميكيةيجبّأنّتظلّأهدافّإّ:ّالقدرة على التكيف-ج












بما ّأن ّالنظام ّالصحي ّهو ّنظام ّمفتوح ّوبالتالي ّفان ّالمؤسسةّّ:القدرة على التأثير والتأثر -و
تلكّّإدارةّنّأهدافمجتمعّالموجودةّفيهّوبناءّعليهّفإالصحيةّهيّعبارةّعنّنظامّمفتوحّتؤثرّوتتأثرّفيّال
لكّأنّيكونّلهّدورّفيّوضعّالمؤسسةّلاّبدّأنّتتأثرّوتؤثرّفيّالمجتمعّويستطيعّالمجتمعّمنّخلالّذ
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المميزات العامة أي هدف لأي 
ادارة يجب أن يتوفر فيها الحد 
 الأدنى من هذه المميزات
المميزات الخاصة بأهداف 
 الصحيةادارة المؤسسات 










لتنظيمي ّفي ّكونها ّمحاولات ّمستمرة ّومنظمة ّومخططة ّمن ّقبلّمن ّهنا ّتتبلور ّفكرة ّالتغيير ّا
المنظمة ّللاستفادة ّبما ّلديها ّمن ّطاقات ّوإمكانيات ّوتعديل ّطرق ّاستخدامها ّأو ّمحاولة ّتغيير ّالمواقفّ
لصالحهاّعنّطريقّاستحداثّظروفّتجعلهاّفيّموقفّأفضلّنسبياّمماّيجعلّمنّالتنظيماتّالأخرىّأكثرّ
 .رضّشروطهّعليهااعتماداّعليهّومنّثمّيف
و ّالانفجارّّالتكنولوجيةو ّالتطورات ّّالعالميلقد ّأحدثت ّالمنافسة ّالشديدة ّالتي ّيشهدها ّالسوق ّ


















الاجراءات المنهجية : الفصل الرابع 
 للدراسة الميدانية
 التعريف بمجالات الدراسة-1
 العينة وطريقة اختيارها-2
 المنهج المستخدم وأدوات جمع البيانات-3
 صدق وثبات الاستبيان -4












من  ، كان لا بد و القيام بعرضها في الإطار النظري تغيير التنظيمييع المعلومات حول البعد تجم
من خلال اختيار مجال  ، و إعطاء المادة العلمية الجامدة روحا   رض الواقعأإسقاط هذا الكم المعرفي على 
 .للدراسة
طلاع على وبغية الوقوف و الإ ، بالجلفة "الجزائر/كوبا"قد اخترنا مستشفى الصداقة لطب العيون و
بهذه المؤسسة قمنا بدراستنا الميدانية من  تغيير التنظيميلنظري و التطبيقي للالجانبين ا بين مدى التطابق
 : خلال
، العينة  )لزماني ا، المجال  ، المجال البشري ال الجغرافيالمج (عريف بمجالات الدراسة تال
المنهج ( ، المنهج المستخدم وأدوات جمع البيانات  )مجتمع الدراسة ، عينة الدراسة  ( وطريقة اختيارها
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 : التعريف بمجالات الدراسة-1
 : المجال الزماني  - أ
لى الميدان ، والمعروف أن هذه الفترة تتوقف ني الفترة التي نزل فيها الباحث إيقصد بالمجال الزم
من شهر جوان  ابتداءنة وذلك وعليه فقد استغرقت الدراسة الميدانية مدة معي  ، على نوعية الدراسة وأهدافها 
 :لى عدة مراحل حيث قام الباحث بتقسيمها إ ، 2013
 :المرحلة الأولى  -
 ن هذه المرحلة تعد الخطوة الحاسمة في انطلاقة الباحث أين كانتإ 
ور ـبالدكت د الاتصالـتدور بمخيلتي مجموعة من المواضيع المرتبطة بتخصصي العلمي ، ولكن بع
شراف ، أين قدم المساعدة وذلك من خلال نصائحه وتوجيهاته القيمة بل الإالذي ق زهر العقبي لأا: المشرف 
وع ـد موضـلى تحديات جادة إـا بعد مناقشـلنفيما يخص اختيار المواضيع والتعامل معها ، بحيث توص  
 . " دور التغيير التنظيمي في تحقيق رضا الجمهور الخارجي للمؤسسة:" البحث 
 :المرحلة الثانية  -
الجلفة والتي  الجزائر بولاية/لطب العيون كوبا لى مستشفى الصداقةأين تمت الزيارة الاستطلاعية إ 
أين تعرف الباحث عن قرب عن مستشفى الصداقة لطب العيون مجال الدراسة وكيف  ، يوم 13استغرقت 
ات حول التغيير كما كانت هناك بعض المقابلات مع بعض المسؤولين أين كانت محادث ، يسير العمل فيها
 .  2013 لمستشفى ، وكان ذلك ابتداء من سبتمبرشفى وفيما شمل التغيير التنظيمي لالذي حدث في المست
 : المرحلة الثالثة -
أين تم فيها الحصول على المعلومات حول المستشفى محل  ، يوما 80حيث دامت هذه المرحلة  
بالهيكل التنظيمي  الخاصةالدراسة ، وذلك انطلاقا من الوثائق والسجلات الخاصة بجرد العمال أو السجلات 
 .مهام وأنشطة و خدمات المستشفى  على الى التعرف عن قرب  بالإضافةللمستشفى ، 
  :المرحلة الرابعة  -
على  أين تم فيها كخطوة أولى عرض استمارة الاستبيان، يام أ 10حيث دامت  وهي آخر مرحلة
 .محكمين أين تم تعديلها كخطوة ثانية لتطبق بشكلها النهائي على المرضى المراجعين 
 :المرحلة الخامسة  -
اية عليها من البد بالإطلاععداد هذه المذكرة ، أين قام الدكتور المشرف وهي المرحلة الأخيرة من إ 
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 المجال الجغرافي - ب
 :ولاية الجلفة بتعريف ال -
وهي نقطـة التقاء في منتصف  ، كلم جنوب الجزائر العاصمة 112تقـع مدينة الجلفة على بعد 
، تمثل بصدق التركيب المتكامل  سهوب الالجلفة عاصمة ،  بين الحدود الشرقية والغربية للبلاد  الطريق
م يجعل منها  1830، حيث مناخها القاري المتميز بارتفاعها عن سطح البحر بـ  لمناطق الجزائر المختلفة
المنطقة بتربية المواشي والغنم على  تشتهر هاته ، ، و كذا الرياضيين من السواح كثيرامكانا مفضلا لدى 
والصناعة الحديثة ظهرت جليا فيها  ، ها مركز تجاري هام، كما أن   ) ذي الجودة العالية (وجه الخصوص 
ما تسمية و(،  النيةة الجلفة بالكرم وـو يشتهر أهل منطق ، ، و كذا باحتوائها لقطب جامعي فتي بسرعة فائقة
 1).مير عبد القادر الجزائري بالكرمونية لدليل على ذلكموقع مبايعة أهل المنطقة للأ
 نسمة 1854800يزيد تعداد السكان للولاية عن  ولاية الجلفة إحدى ولايات الجمهورية الجزائرية ،
تحتل بذلك المرتبة الرابعة من حيث عدد سكان الولايات بعد كل من الجزائر و) 5113إحصاء أبريل (
 .نسمة 1111130نسمة ووهران  2148440سطيف  نسمة ، و 8448443العاصمة 
البحث الميداني وهو بالتحديد في هذه  لإجراءويقصد بالمجال الجغرافي البيئة أو النطاق المكاني 
    ".الجزائر/صداقة لطب العيون كوبامستشفى ال"الدراسة 
هدفها  ، نبيأجسنتطرق بالدراسة إلى المستشفى كنموذج للمؤسسة الخدماتية ذات طابع خدماتي   
، ولذا والأجنبية لكل من يحمل الجنسية الجزائرية  من خلال تقديم العلاج الصحية الخدمة تقديم الرئيسي 
 .سسة ؤبمختلف المعلومات حول هذه الم نلم   أنوجب علينا 
 :المؤسسة العمومية الاستشفائية -
ع بالشخصية المعنوية تتمت  داري فائية هي مؤسسة عمومية ذات طابع إالمؤسسة العمومية الاستش
 2.والاستقلال المالي ، وتوضع تحت وصاية الوالي 
التأهيل  وإعادةلاستشفائية من هيكل للتشخيص والعلاج والاستشفاء ، المؤسسة العمومية اتتكون 
 . بلدياتي سكان بلدية واحدة أو مجموعة الطبي تغط  
اجات الصحية وبالح العمومية الاستشفائية في التكفل بصفة متكاملة ومتسلسلة ل مهام المؤسسةتتمث  
 :خصوص المهام التالية الطار ، تتولى على للسكان ، وفي هذا الإ
 .التأهيل الطبي والاستشفاء وإعادةضمان تنظيم وبرمجة توزيع العلاج الشفائي والتشخيص  -
 .تطبيق البرامج الوطنية للصحة  -
                                                 
 21h51-4102/01/20/ofni.aflejd.www//:ptth  -  1
، يتضمن انشاء المؤسسات العمومية  8113مايو سنة  40، الموافق  5340جمادي الأول عام  3مؤرخ في -140-81مرسوم تنفيذي رقم  – الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية - 2
 . 22، العدد  00، ص  3الاستشفائية والمؤسسات العمومية للصحة الجوارية وتنظيمها وسيرها ، المادة 
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 .الاجتماعية  والآفاتالصحة والنقاوة ومكافحة الأضرار  ضمان حفظ -
 .ضمان تحسين مستوى مستخدمي مصالح الصحة وتجديد معارفهم  -
 :المؤسسة العمومية للصحة الجوارية -
داري تتمتع بالشخصية هي مؤسسة عمومية ذات طابع إ، وارية المؤسسة العمومية للصحة الج
 .1المعنوية والاستقلال المالي ، وتوضع تحت وصاية الوالي 
ن المؤسسة العمومية للصحة الجوارية من مجموعة عيادات متعددة الخدمات وقاعات العلاج تتكو  
 .تغطي مجموعة من السكان 
الصحي الذي يغطي  ز الجغرافيد المشتملات المادية للمؤسسة العمومية للصحة الجوارية والحي  تحد  
 .مجموعة من السكان بقرار من الوزير المكلف بالصحة 
 :ل مهام المؤسسة العمومية للصحة الجوارية في التكفل ، بصفة متكاملة ومتسلسلة  فيما يأتي تتمث  
 .الوقاية والعلاج القاعدي   -
 .تشخيص المرض   -
 .العلاج الجواري   -
 .الفحوص الخاصة بالطب العام والطب المتخصص القاعدي   -
 .نجابية والتخطيط العائلي الأنشطة المرتبطة بالصحة الإ  -
 .تنفيذ البرامج الوطنية للصحة والسكان   -
 :ف على الخصوص بما يأتي وتكل  
فحة المساهمة في ترقية وحماية البيئة في المجالات المرتبطة بحفظ الصحة والنقاوة ومكا -
 .الأضرار والآفات الاجتماعية 
 .المساهمة في تحسين مستوى مستخدمي مصالح الصحة وتجديد معارفهم  -
  :المؤسسات الاستشفائية المتخصصة  -
 . 3هي مؤسسات عمومية ذات طابع خاص تتمتع بالشخصية المعنوية والاستقلال المادي
كل صفقة أو اتفاقية أو عقد أو اتفاق مع  إبراميمكن المؤسسات لتأدية مهامها وتطوير نشاطاتها ، 
 .كل هيئة عمومية أو خاصة وطنية أو أجنبية 
 
                                                 
المؤسسات العمومية  إنشاء، يتضمن  8113مايو سنة  40فق ، الموا 5340جمادي الأول عام  3مؤرخ في -140-81مرسوم تنفيذي رقم – الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية - 1
 . 22، العدد  00، ص  8الاستشفائية والمؤسسات العمومية للصحة الجوارية وتنظيمها وسيرها ، المادة 
مؤسسات استشفائية لطب  إنشاء، يتضمن  3013يوليو سنة  4، الموافق  2240شعبان عام  40مؤرخ في  053-30مرسوم تنفيذي رقم – الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية -3
 04، العدد  4، ص 3العيون وتنظيمها وسيرها ، المادة 
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 يوضح المستشفيات المتخصصة عبر الوطن: 1) 02(الجدول رقم 
 
 الولاية الموقع التسمية الاختصاص
 تيزي وزو ذراع بن خدة عيادة جراحة القلب للأطفال وجراحة القلب أمراض
 الشلف تنس العقليةالأمراض  مستشفى العقليةطب الأمراض 
 سطيف سطيف مركز مكافحة السرطان أمراض السرطان
 باتنة باتنة مركز مكافحة السرطان أمراض السرطان
 طب النساء والتوليد
طب الأطفال وجراحة 
 الأطفال
 الجلفة الجلفة مستشفى الأم والطفل
 طب النساء والتوليد
طب الأطفال وجراحة 
 الأطفال
 مستشفى الأم والطفل
 "حاج عابد عتيقة"
 وهران وهران
 طب النساء والتوليد
طب الأطفال وجراحة 
 الأطفال













                                                 
سسات الاستشفائية ، يتمم قائمة المؤ  0013مارس سنة  33، الموافق  3240ربيع الثاني عام  80مؤرخ في  530 -00مرسوم تنفيذي رقم – الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية - 1
الذي يحدد قواعد انشاء المؤسسات الاستشفائية المتخصصة  8440ديسمبر سنة  3الموافق  5040شعبان عام  3، المؤرخ في  884- 84المتخصصة الملحقة بالمرسوم التنفيذي رقم 
 . 50، العدد  83وتنظيمها وسيرها ، ص
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 :القطاع الصحي بالجلفة -
 المؤسسات العمومية الاستشفائيةيوضح عدد ) : 00(الجدول رقم 
 بولاية الجلفة الصحة الجواريةوالمؤسسات 
المؤسسات العمومية الاستشفائية 
 والمؤسسات الصحة الجوارية
 عدد الأسر المنطقة
 153 الجلفة المؤسسة العمومية الاستشفائية
 550 عين وسارة المؤسسة العمومية الاستشفائية
 183 حاسي بحبح المؤسسة العمومية الاستشفائية
 350 مسعد الاستشفائيةالمؤسسة العمومية 
 130 الادريسية المؤسسة العمومية الاستشفائية
 100 الجلفة مستشفى الأم والطفل
 130 الجلفة مستشفى الصداقة لطب العيون
 18 الجلفة المؤسسات الصحة الجوارية
 42 عين وسارة المؤسسات الصحة الجوارية
 44 حاسي بحبح المؤسسات الصحة الجوارية
 50 مسعد الصحة الجواريةالمؤسسات 
 81 "مسعد"قطارة  المؤسسات الصحة الجوارية
 يوضح القطاعات الصحية بولاية الجلفة) : 00(الجدول رقم 
 العدد    القطات الصحية المتعددة
     14 العيادات متعددة الخدمات
    200 قاعات العلاج
     01 مركز لعلاج المدمنين
خاص بفحص المناعة  التلقائية مركز التحليل
 )يدزالإ(
 01           
     41   مركز لمكافحة مرض السل
     81 مصالح علم الأوبئة
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 بولاية الجلفةوالإدارية  الطواقم الطبيةيوضح عدد ) : 00(الجدول رقم 
 العدد التخصص
 440 أطباء أخصائيين
 582 أطباء عامون
 55 جرحى أسنان
 00 صيادلة
 1433 ممرضين /شبه طبي 
 480 القابلات
 43 أخصائيين نفسانيين
 283 داريينإ
 88 تقنيين
 83 أعوان الخدمة
 422 أعوان متعاقدين
 34 أعوان مؤقتين
 :التعريف بالمستشفى -
لى ما قبل انتصار الثورة الكوبية في الفاتح من يناير صول العلاقات بين الجزائر وكوبا إترجع أ
، وقد نشأ رابط متين بين الثورتين  3840/81/81استقلال الجزائر من الاستعمار الفرنسي ، أي قبل  8840
نفس الحقبة ، وهذا راجع لوقوعهما في  الجزائرية والكوبية ونوع من الأخوة العفوية على مستوى الشعوب
أ تقارب بين البلدين  ي ، وبعد انتصار الثورة الكوبية بقليل نشكوبالزمنية ، ولهذا تعرف شعبنا على الشعب ال
 .انتصرت الجزائر أن ا من تقديم  دعمها للكفاح إلىما سمح لكوب
 من نحن ؟ -
شهر،  20عملت بالجزائر طوال والتي ، تعاون الدولي لاتصلت أول بعثة كوبية ل 2840/81/23في 
بذلك بداية واحدة من أروع صفحات تاريخ الثورة الكوبية في مجال الصحة العمومية والتضامن مع  راسمة
 . الأخرىالشعوب 
 .دائما ةروابط الصداقة والمودة موجود ،و مجال الطبي انطلق من الجزائرالالتعاون الدولي في  
 :نجاز المستشفيات كيف نشأت فكرة إ -
وفي حوار له مع السيد رئيس الجمهورية السيد عبد العزيز  8113في زيارة له للجزائر في أوت 
مستشفيات متخصصة في طب العيون  نجاز روكي وزير الصحة الكوبي ، فكرة إ بوتفليقة طرح السيد سيليز
 لتكفل بمرضى العيونلا لحاجتها الماسة تقديم خدماتها نظر   وإمكانيةمن خبرة كوبا في هذا المجال  نطلاقاا
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نشاء مستشفيات متخصصة في طب العيون في البلاد ، بهذا الشكل ولدت فكرة إ خاصة في جنوب
 .الشعبية  الديمقراطيةالجمهورية الجزائرية 
المحدودة أول فروعها في  ذات الشخص الوحيد ذات المسؤولية أنشأت المؤسسة 8113في يناير  -
 .الخارج 
نجاز مستشفى الجلفة الذي دشن بعد عامين من ذلك مشروع إ انطلق 8113أفريل  12 فيو -
  .)5113(
محدودة الالجزائر هي مؤسسة استشفائية تابعة للشركة ذات المسؤولية /مستشفى طب العيون الصداقة كوبا
التكفل الطبي بالمرضى الذين يعانون من أمراض العيون سواء  إلىي تهدف ، الت ) sonabuC socideM(
من داخل الوطن أو خارج الوطن ، المؤسسة مجهزة بأحدث التقنيات والتكنولوجيا هدفها تقديم خدمات رفيعة 
من أجل تقديم مساهمة كوبا مرة أخرى في تحسين  الإنسانيةبواسطة أجود التقنيات العلمية وأعمق المشاعر 
نسانية وتضامن بين مشاعر إ ريقة حياة الشعوب الشقيقة ، باستخدام علمي عالي جدا وذويصحة وطال
 .الشعوب 
 :الجزائر/موقع مستشفى الصداقة لطب العيون كوبا -
، وأقيم بتشجيع من رئيس الجمهورية السيد عبد  3م 11830ع المستشفى على مساحة قدرها يترب  
 .بالقرب من مقر الولاية " الجلفة الجديدة"بالمنطقة المسماة  العزيز بوتفليقة
كلم متر واحد من وسط المدينة في منطقة مزدهرة ويتوفر الخط الرابط  0يقع المستشفى على بعد 
 .طريقين مختلفين ت وسيارات الأجرة ، يمكن الوصول إليه عبر بينهما على الحافلا
 .نجاز السكنات سكنية تابعة لوكالة إ ووحدات داريالإيحده من الشمال الحي  -
ت تجارية ، وقطب ثقافي في طور من الشرق الطريق العام ، والحديقة النباتية أين توجد محالا -
 نجاز الإ
، بالإضافة إلى مركز لمكافحة الإدمان في  ) sonabuC socideM(قامة مؤسسة من الجنوب إ -
 .نجاز طور الإ
 . ، وقطعة أرض بقوقة ، ومباني أخرى 41 ه الطريق رقمأما غربا فيحد   -
، حيث يعد المستشفى الأول  5113/41/40وقد بدأ المستشفى الصداقة بتقديم خدماته للمجتمع في 
حيث تقدم فيه كافة خدمات الرعاية الصحية في طب العيون لعموم المواطنين  أجنبيةفي الجزائر بشراكة 
مجانا ، فقد تم تخصيص أيام الأسبوع ما عدا الجمعة يستقبل فيه المستشفى أي مريض من المجتمع ، كما 
 بدون استثناء وفي أي وقت  إليهيستقبل المستشفى جميع الحالات الطارئة أو الحوادث التي تصل 
مستشفى  أنسرير ، كما  130للمستشفى الصداقة في الوقت الحالي  ةالاستيعابيالطاقة  تبلغ   
 .الصداقة يعد مرجعا صحيا في الجزائر 
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 :1الهيكل التنظيمي للمستشفى  -
 : يحتوي المستشفى على تسعة أقسام 
حيث يتم ضبط قائمة المرضى الجدد و إدراجهم في الجدول اليومي  :الاستقبال و التوجيه /1
 .للمستشفى ومن ثم توجيههم إلى قسم الأرشيف 
يعتبر المحطة الثانية للمريض حيث يتم إعداد الملف الطبي ومن ثم حفظ نسخة منه  :الأرشيف /3
 .في الأرشيف 
فحص مبدئي من اجل توجيه يتم الاطلاع على الملف الطبي للمريض و إجراء :  Cالفحص  /0
 ) . elareneg eugolomathpo (المريض إلى القسم المختص 
 ne.pS eugolomathpo، يتم توزيع المرضى حسب التشخيص التالي  :Bالفحص  /0
والاهتمام     ne.pS eugolomathpo  emocualG،  eugolomathpo  oruen ،  eniter ،
 .بالمرضى حسب الأولوية 
 hc ne pS euguolomathpo، تم توزيع المرضى حسب التشخيص التالي ي :Aالفحص  /0
 .etcaratac pS euguolomathpO.eitsalpuco pS euguolomathpo.evitcarfer
ويتم فيها الاهتمام بالحالات الخطيرة خاصة ذوي الأمراض المزمنة من كبار : مصلحة الإنعاش  /6
 .الأحيان العناية المركزة السن والتي يتطلب  وضعهم الصحي في غالب 
يتم فيها إجراء العمليات الجراحية وهي غرفة مجهزة بأحدث التجهيزات  :غرفة العمليات  /7
 الطبية 
حيث ، وهي آخر محطة في العلاج حيث يتم مراقبة المريض بعد إجراءات العلاج :الاستشفاء  /8
 .تتوفر على الجو الملائم لراحة المريض 
 .تشمل جميع الهياكل التقنية داخل المستشفى المصالح التقنية  
 :المجال البشري-
يقصد بالمجال البشري عدد أفراد المؤسسة التي أجريت فيها الدراسة ، وهي مستشفى الصداقة    
 المرضى المراجعينيتمثل المجتمع الأصلي لهذه الدراسة في الجزائر بولاية الجلفة ، و / لطب العيون كوبا





                                                 
 .سا 11:10، 4013/31/21تاريخ ، اسبةالمح بن علي علي نائب رئيس مصلحة: مقابلة مع السيد - 1
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 :العينة وطريقة اختيارها  -
 :مجتمع وعينة الدراسة
 ، ونظرا   رضى المراجعينل مجتمع هذه الدراسة في جمهور الخارجي للمستشفى والمتمثل بالميتمث  
مستشفى الصداقة لطب العيون بالجلفة هم من كل أنحاء الوطن ، فقد اقتصرت على ال مرضىأن إلى 
، وتم توزيع الاستبيان لأغراض هذه الدراسة على  4013 إلى 3013المرضى المراجعين لفترة ما بين 
المرضى المراد استبيان آرائهم من سجلات  إعدادحيث تم استخراج  عينة من المرضى المراجعين ،
، وذلك من خلال حصر المراجعات اليومية على مدار شهر كامل واستخراج الأدنى وأعلى المستشفى 
اختيار تم المرجعات وهذا نظرا لضخامة حجم مجتمع الدراسة ولقيود التكلفة والوقت ، وفي ضوء ذلك 
،  مراجع 25وبلغ حجم العينة )  348المرضى المراجعين ( الإحصائيمن حجم المجتمع  %30العينة بنسبة 
 .وقد تم استخدام العينة عشوائية 
 الاستبيانات الموزعة والمسترجعة)  81(الجدول رقم
 الاستبيانات  نسبة عدد الاستبيانات المسترجعة الموزعة تعدد الاستبيانا
 110 25 25
 الإحصائيةالمعالجة  إلىالباحث استنادا النتائج  إعدادمن : المصدر 
مستشفى الصداقة محل  إلىوتم الاعتماد على طريقة توزيع الاستمارة بالمقابلة ، حيث توجهنا 
 كان المرضى إذااستخدام هذه الطريقة للتعرف فيما  وارتأينا، المراجعين مقابلة المرضى  الدراسة حال
 مخلال تكرار تردده وهذا من، فعليا  معن الخدمة المقدمة له مرضاهوثقتهم على تقييم  نيقادر نالمراجعو
ا على عدم استبعاد أي الاستمارات الموزعة ، بمعنى أن من   على المستشفى الصداقة لطب العيون ، وحرصا  
على مختلف محاور  الإجابة، كذلك مساعدة المبحوث في  الإجابةالاستمارة المسترجعة تكون مكتملة 
 .تطلب الأمر ذلك  إنالاستبيان 
 :جمع البياناتالمستخدم وأدوات  المنهج -
 :المنهج -أ
تفرضه عليه طبيعة الموضوع  ،  لبحثه معينا   بحث يختار الباحث منهجا   أي   إجراءقبل الشروع في 
 .نتائج وحقائق تخدم بحثه  إلىالذي اختاره للدراسة ، وهذا المنهج هو الذي يؤدي بالباحث للوصول 
على الأسئلة التي تثريها  الإجابةالطريقة التي يسلكها الباحث في  : 1ويعرف المنهج على أنه   
 .مشكلة البحث 
                                                 
 .310، ص 0113، الجزائر، 2ديوان المطبوعات الجامعية ط - مناهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوث -عماربوحوش ، محمود محمد الذبيان  - 1
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منهج وظيفته وخصائصه التي يستخدمها الباحث في  وتختلف المناهج باختلاف المواضيع ، ولكل  
 .نتيجة معينة إلىا كان نوعه هو الطريقة التي يسلكها الباحث للوصول اختصاصه ، والمنهج أي   ميدان 
" دور التغيير التنظيمي في تعزيز ثقة الجمهور الخارجي للمؤسسة"والمنهج المناسب لموضوعنا 
 الإلمامونستطيع  أكاديميةوهذا حتى نتمكن من دراسة موضوعنا دراسة ، هو المنهج الوصفي التحليلي 
 .بمختلف الجوانب المتعلقة بالموضوع 
ا عن طريق جمع المدروسة وتصويرها كمي  يعتمد المنهج الوصفي التحليلي على وصف الظاهرة 
 .للدراسة الدقيقة  وإخضاعهامعلومات مقننة عن المشكلة وتصنيفيها وتحليلها 
صورة كيفية وكمية ، برا عنها الموصوف معب   يءخصائص ومميزات الشيهتم بدقة ذكر "وكذلك 
أغراض محددة  إلىول ه طريقة من طرق التحليل والتفسير بشكل علمي للوصف هذا المنهج بأن  ويعر  
 1".لوضعية اجتماعية معينة
جل استقصاء المعلومات المتعلقة بالظاهرة من أوالمنهج الوصفي التحليلي لا يتوقف على جمع 
استنتاجات تهتم بتطوير الواقع  إلىمظاهرها وعلاقتها المختلفة بل يقوم بتحليلها وتفسيرها والوصول 
 . معلومات جديدة تزيد رصيد المعارف المتعلقة بالظاهرة موضوع الدراسة  إلىوتحسينه والوصول 
والعلاقات التي توجد بين  ، مع تحديد الظروف كائن الوصفي بوصف ما هوكما يقوم المنهج 
 .الوقائع
 .، عن طريق جمع المعلومات و البيانات والسائدة داخل الجماعات يهتم بتحديد الممارسات الشائعةو
 ، كما يعد   يمثل الأسلوب الأكثر قابلية للاستخدام عند دراسة المحاور الإنسانية" الوصفي  لمنهجا أي أن  
 2".الأكثر استخداما في بحوث الإعلام 
  :البياناتجمع  أدوات-ب 
ها عملية مراقبة أو مشاهدة لسلوك الظواهر والمشكلات والأحداث ف بأن  تعر   : الملاحظة -
ومتابعة سيرها وعلاقتها بأسلوب علمي منظم  مخطط وهادف بقصد تفسير ، ومكوناتها المادية والبيئية 
 .وتحديد العلاقات بين المتغيرات والتنبؤ بسلوك الظاهرة وتوجيهها لخدمة أغراض إنسانية وتلبية حاجاتها
، تمتاز دون سواها  تعتبر إحدى التقنيات المستخدمة في البحوث الميدانية وأسلوب العمل والممارسةفهي 
،  عتمدناها كخطوة أولىا، وعليه فقد  بالمعاينة المباشرة للموضوع والاعتماد على الجوانب الملموسة له
 .  والظروف المحيطة به عملية تسجيل حقائق تتعلق بأجواء العمل إلى الميدان حيث تمت بالنزول وهذا
                                                 
 38، ص 8113، الجلفة ، الجزائر ، 0مطبعة الفنون البيانية ، ط - منهجية البحث العلمي -هشام حسان   - 1
 .813، ص 4440، الجزائر، 0ديوان المطبوعات الجامعية، ط -مناهج علوم الاجتماع -يوسفي عبد الروؤف - 2
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ويمكن القول أننا استعملنا هذه الأداة في جميع مراحل الدراسة فمن خلالها تم التعرف على أفراد 
، إضافة إلى توظيفها في تحليل وتفسير البيانات كما  المؤسسة قيد الدراسة وكيفية سير العمل فيما بينهم
 .استفدنا منها خلال المرحلة الاستطلاعية
عبارة عن محادثة موجهة بين الباحث وشخص أو أشخاص آخرين بهدف " هي : بلةالمقا -
، ومن الأهداف  الوصول إلى حقيقة أو موقف معين، يسعى الباحث لمعرفته من أجل تحقيق أهداف الدراسة
 1".الأساسية للمقابلة الحصول على البيانات التي يريدها الباحث
بدوره  هناوالذي وج  " كوبا الجزائر "مستشفى الصداقة لطب العيون ل مقابلة لنا مع مدير كانت أو     
 : إلى 
 (رئيسة مصلحة المحاسبة: والسيدة ، )من الجانب الجزائري( نائب رئيس مصلحة المحاسبة:السيد 
المطبق  التغيير التنظيمي وهذا للإجابة على الأسئلة المتعلقة بموضوع البحث دور )من الجانب الكوبي
 :لصداقة لطب العيون بولاية الجلفة في ا بمستشفى
 .مواكبة المستشفى لمتطلبات جماهيرها المرضى  -
 .ب العدد الهائل من جمهور المرضى في فتح أقسام جديدة وقاعات علاج اعيالزيادة في است -
 .تحسين سمعة المستشفى لدى زبائنها المرضى  -
 .تحسين التركيبة التنظيمية  -
 .والتطوير  الإبداعخلق محيط مهني يسوده  -
 .زيادة الثقة والاحترام بين الأفراد  -
 .التطوير في مجال التكنولوجيات المستشفى  -
رئيسة مصلحة  : نت السيدةبي   التغيير وإمكانيات لتوفيق بين مواردهاولالمستشفى  لإمكانيةبالنسبة  -
الذي ساعد على تعيين نقاط القوة والضعف الخاصة بها ، التشخيص الاستراتيجي للمستشفى و أن  المحاسبة 
 .نها من تحديد الموارد اللازمة لأي تغيير مك  
عملية  أن  نائب رئيس مصلحة المحاسبة  :ا فيما يخص التغيير بالمستشفى حسب ما أكده السيد أم   -
، وإنما هو  الإكراهق بالإدارة تفرضه على عمال المستشفى بشكل قسري عن طري اخاص التغيير ليس تدخلا
م لجميع الهيئات الكائنة بالمستشفى حيث يكتسب فيها كل فرد أو جماعة أنماط جديدة من فلسفة للتعل  
لا يقتصر على قيادة  الإجراءساعدهم على مواجهة المشاكل والصعوبات ، وهذا لذي يف والسلوك االتصر  
المستشفى والإدارة فقط وإنما هو برنامج شامل يشارك فيه الجميع من أجل تحقيقه والتطبيق الفعلي كل 
 .وصلاحياته الوظيفية  هحسب مسؤوليت
                                                 
 . 240،ص 4440،دار وائل ، عمان ،  3القواعد والمراحل والتطبيقات ، ط-منهجية البحث العلمي–محمد عبيدات  -0
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توفيرها   الإدارةهل من اللازم على  :التساؤل حول المعلومات الخاصة بعملية التغيير  إطاروفي  -
توضيح خطة التغيير اللازمة  الإدارةأن مشاركة العمال في التغيير تفرض على  ةالإجابللعمال كانت 
وزيادة حظوظ نجاحه ، كون العنصر البشري هو العنصر الحيوي  تطبيق البرنامج من أجل سهولة سيرهل
 .للمستشفى 
يير التغ أن) نائب رئيس مصلحة المحاسبة(وكذا السيد  )رئيسة مصلحة المحاسبة( حددت السيدة  -
 :داخل المستشفى شمل 
أقسام جديدة وقاعات  إنشاءهناك عدة تغييرات في  :التغيير في الهيكل التنظيمي للمستشفى   -أ
التغيير الحاصل على مستوى البناء التنظيمي للمستشفى كان له تأثير في تغيير مسؤوليات  للعلاج ، كما أن  
الأطباء والممرضين باستقطاب المختصين والاستغناء  عمليات تغيير تمس إلىبعض العمال بزيادة بالإضافة 
 .  على بعض الأطباء العامة وهذا حسب الحاجة 
الأقسام التكوين  يات جديدة وإدخال التكنولوجيا الجديدة في كل  لآ إدخال :التغيير في الاتصال   -ب
الآليات الجديدة كالحاسوب  العمال لمعرفة كيفية استخدام إعدادفي المؤسسة في المجال التقني المتمثل في 
 .بكل قسم ، ولا يخلو الأمر من وجود تدريب مستمر يمس العمال  نترنتوالإ بكل قسم
أي تغيير يحدث في المستشفى يقابله تغيير على مستوى  :التغيير في بعض الخصائص الثقافية   -ج
 .العنصر البشري وذلك من خلال ذهنية وسلوكيات العامل 
 :ر التنظيمي في مستشفى الصداقة لطب العيون بولاية الجلفة أثر تطبيق التغيي
رئيسة (أضاف هذا التغيير الذي تبناه مستشفى الصداقة لطب العيون حسب قول السيدة -0
محاولة  الإداريكانت له الايجابية أكثر من السلبية ، رفع من كفاءة العمال وفي المجال  )مصلحة المحاسبة
العمل  إلى، بالإضافة ) ، انترنت ، برامج متطورة  آلي إعلام(اقتناء معدات وطرق التسيير الحديثة 
 . الإستراتيجيةالجماعي والعمل على تنفيذ الأهداف 
عن السؤال الخاص بمدى الرضا عن مستوى الخدمة بعد تبني التغيير  الإجابةوكانت  -3
الى حد كبير عن ذلك فقد تمكن المستشفى من فرض نفسه على التنظيمي ، أجابوا رضاهم كل الرضا و
أكبر العيادات  إلىمستشفى مصطفى باشا ، بالإضافة (الساحة الوطنية مع أكبر مستشفيات الوطنية مثل 
 .الكبير ومن كل أرجاء الوطن للمرضى  لإقبالوهذا  ل) واجدة عبر التراب الوطني الخاصة المت
من خلال المقابلة الشخصية التي أجريناها معه ) مصلحة المحاسبةنائب رئيس (السيد  قامكما 
بتزويدنا بمختلف المعلومات التي تخص موضوع بحثنا ، المتمثلة في عدد الموظفين ومختلف المصالح 
، إضافة إلى هذا قمنا بعدة مقابلات مع موظفين  الموجودة بالمستشفى ، كما زودنا بالهيكل التنظيمي
 . وإطارات المستشفى
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 :وقد توصلنا إلى النتائج التالية
 : 1هي) المرضى (وسائل الاتصال بالجمهور الخارجي  -
حيث يقوم المريض بإرسال نسخة من  :جل تحديد مواعيد الفحص أمن  جهاز الهاتف والفاكس - 0
يحدد موعد  الأخيرلمستشفى هذا ابطاقة التعريف الوطنية مرفوقة برقم هاتفه الشخصي عن طريق فاكس 
الطلب و يتم معاودة الاتصال بالمريض لإبلاغه بموعد  لاماستساعة من  38 أقصاهجل أالفحص في 
 الفحص 
إجراءات ، تغييرات طارئة مثلا  المواعيد  ات جدارية من خلالها تبلغ الإدارة أي  ــإعلان – 3
 .لخإ...مواعيد الزيارات  ،الفحص 
 .إعلانات دورية عن طريق الإذاعة للتعريف بالخدمات المجانية التي يقدمها المستشفى  - 2
 :ارة ـــــــــــــالاستم
رئيسية وجميع البيانات الخاصة بمتغيرات الدراسة ، وقد  ةكأدااعتمدنا في هذه الدراسة على الاستبيان  
ها من قبل أفراد العينة المبحوثـة علي ةالإجاب إمكانية ارات الخاصة بكل متغير صياغة تعطيصيغت العب
 ).الجزائر/المرضى المراجعين في مستشفى الصداقة لطب العيون كوبا(
ه إلى الأفراد من أجل الحصول على معلومات حول مجموعة أسئلة توج   نموذج يضم  " ها تعرف بأن  و
أن ترسل إلى  الشخصية أوا عن طريق المقابلة ويتم تنفيذ الاستمارة إم   ، موضوع أو مشكلة أو موقف
ا على فرضيات الدراسة بالإضافة إلى بعض حيث تم بناء وصياغة أسئلة الاستمارة اعتماد   2". المبحوثين 
مت الاستمارة إلى ، وقد قس   النماذج المختارة من الدراسات السابقة في كيفية صياغة أسئلة الاستمارة
عت على الشكل ا المحاور فوز  ، أم   سؤالا   24 بـــعلى عدد إجمالي من الأسئلة قدر  واحتوت محورين
 :التالي
 .)أسئلة 10( أسئلة عشر، ويضم  العامةبيانات  : المحور الأول -
، ) سؤال  83( ة وعشرون سؤالا  بعسوتضم بالتغيير التنظيمي بيانات متعلقة  :المحور الثاني -
بعض خصائص الثقافة هيكل التنظيمي ، الالاتصال ، :  عاد للتغيير التنظيمي ويضمأربع أب إلىمقسمة 
 .التنظيمية 
 ).سؤال  00(عشر سؤال  إحدىيضم  :الاتصال 
 ).أسئلة  81(سبعة أسئلة  يضم :الهيكل التنظيمي 
 ).أسئلة  41(تسعة أسئلة يضم  :بعض خصائص الثقافة التنظيمية 
 ).أسئلة  81(ستة أسئلة  الجمهور الخارجي بتعزيز ثقةبيانات متعلقة  : المحور الثالث -
                                                 
 .سا 11:10، 4013/31/21تاريخ ، رئيسة مصلحة المحاسبة ،anapmaC ènroT nemraC.ciLبن علي علي نائب رئيس مصلحة المحاسبة ،: مقابلة مع السيد 1
 .23،ص3113دار هومه ،:،الجزائر 0ط- تدريبات على منهجية البحث العلمي في العلوم الاجتماعية-رشيد زرواتي  - 2
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 : الإطلاع على وثائق المؤسسة
أهمية هذه الوثائق والسجلات تكمن في كونها توفر للباحث الكثير من الوقت والجهد كما تساعد  ن  إ 
فمن خلال ،  على معرفة مختلف التغيرات التي تطرأ على المستشفى المراد دراستها وأسبابها ونتائجها
 ، حصلنا على بعض الوثائق الجزائر/مستشفى الصداقة لطب العيون كوبا إلى زيارتنا التي قمنا بها
حيث  قلنا على بيانات ضرورية للبحث ، ت هذه الدراسة والتي تحتوي كماوالسجلات الجد الهامة والتي أثر
 :تصنف هذه الوثائق والسجلات كما يلي 
 .بيانات تدور حول الجانب التاريخي للمستشفى  -
 .سير العمل بالمستشفى بيانات عن  -
 :ات الأداة ــصدق وثب
تم التأكد من صدق أداتي الدراسة من خلال عرضه على مجموعة من  : الصدق الظاهري /أ
بعض التعديلات  إجراء، وقد تم  والإحصاءالمحكمين ذوي الاختصاص والخبرة في مجال علم الاجتماع 
وملاحظاتهم ، فكانت الصورة النهائية للأداة مكونة من  لمقترحاتهمزمة حول الأسئلة وفقا والتصويبات اللا
أسئلة متعلقة بالهيكل التنظيمي  81بالاتصال ، و سؤال متعلق 00و ، عامةأسئلة متعلقة بالمعلومات ال 10:
 ، الخارجي بتعزيز ثقة الجمهورمتعلقة  ةأسئل 81الثقافة التنظيمية ، وعض الخصائص ببأسئلة متعلقة  41،
باستخدام  المراجعين  لمرضىلالدراسة الموجهة  أداةوتم التحقق من ثبات : الاستبيانثبات  /ب
وهي نسبة جيدة جدا والذي تم )  85481 a(للأنساق الداخلي حيث بلغت قيمة ألفا ) ألفا كروباخ(معامل 
د به لغرض التحقق من صدق مقياس الدراسة وثباتها من جهة ثانية ، ويقص:طريقة التالية الب احسابه
توزيعها على أفراد العينة عدة مرات خلال  إعادةالاستقرار في النتائج وعدم تغييرها بشكل كبير ولو تم 
 ).aflA hcabnorC-معامل ألفا كرونباخ (فترات زمنية معينة ، وقد استخدمنا لهذا الغرض 
ون مساوية أو أكبر مقبولة عندما تك)  ســات القياـــامل ثبـــمع (وتعد قيمة معامل ألفا كرونباخ 
 1.والسلوكية  الإداريةوتحديدا في البحوث ) 8881( من
 يبين النتائج النهائية لاختبار ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبيان )07(الجدول رقم 
 عدد العبارات معامل كرون باخ
 24 .0854
 sspsالطالب بالاعتماد على مخرجات  إعدادمن : المصدر 
،  85481قيمة معامل ألفا كرونباخ كانت مرتفعة بـ أن  ) 81(نتائج الموضحة في الجدول رقم من ال
 .معامل الثبات مرتفع ويكون الاستبيان في صورته النهائية كما هو موضح في الملحق وهذا يعني أن  
                                                 
 23، ص 5540،عمان ،  0دار وائل للنشر والتوزيع ،طspss-لتحليل الاحصائي الأساسي باستخدام ا–محفوظ جودة -- 1
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ة بصحة وبذلك نكون قد تأكدنا من صدق وثبات الاستبيان الموجه للدراسة ، مما يجعلنا على ثقة تام
 . على أسئلة الدراسة واختبار الفرضيات  والإجابةلتحاليل النتائج  وصلاحيتهالاستبيان 
كونه مؤشرا للثبات ، حيث تم  إلىحساب مؤشر الصدق ويعتبر هذا النوع من الصدق أقرب  كما تم  
)  84481( بانة أصبحتن مؤشر الصدق للاسلمعامل الثبات وفي ضوء ما تقدم فإاحتساب الجذر التربيعي 
 .وهو معامل ثبات عال جدا 
استمارات الاستبيان من قبل مرضى المراجعين  هنا ، أن الباحث استهدف ملء الإشارةوتجدر 
ا من ية في المستشفى بدء  اتوا على أغلب الأقسام الخدما لكون المرضى المراجعين قد مر  للمستشفى  نظر  
أقسام الجراحة ، ولذا فهم قد احتكوا  إلى التشخيصية ووصولا  ا بالأقسام قسم الطب العام للعيون مرور  
ين ، وبالتالي فهؤلاء يداريين الكوبالإن ويممرضين وفنيلعاملين في المستشفى من أطباء وبمختلف أشكال ا
 .المرضى هم الأقدر على تقييم مستوى أداء هؤلاء العاملين من واقع تجربتهم في التعامل معهم 
 : المستخدمة في الدراسة  يةالإحصائالأساليب  -
المسترجعة قام الباحث بترميز البيانات وتفريغها والمراجعة لكل قوائم الاستمارة  بعد الاطلاع
الاستعانة ببعض  ، وتمت SSPSللعلوم الاجتماعية  ةباستعمال برنامج الحزم الإحصائي للحاسوب وإدخالها
المتوسطات الحسابية خصية لعينة الدراسة ، البيانات الشالنسب المئوية لوصف : التالية  ةالأدوات الإحصائي
عن الخدمة المقدمة ، كما تم استخدام الانحراف المعياري  المراجعين رضا المرضى ثقة و لمعرفة درجة
 .الحسابية  أوساطهاالمرضى عن  الإجاباتلقياس التشتت قيم 
 :التالية  الإحصائيةوقد تم استخدام الأدوات 
النسب المئوية والتكرارات ويستخدم  هذا الأمر بشكل أساسي لغرض معرفة تكرار فئات متغير  -0
 .ما يفيدنا في وصف عينة الدراسة 
 .ثبات أسئلة الاستبيان aflA hcabnorCمعامل ألفا كرونباخ   -3
 nosrep ed xued-ihKاختبار    -2
 REMARCاختبار  -4
 .تم استخدمه لقياس معنوية علاقة الارتباط بين المتغيرين  ):tsetT(tاختبار  -8
 :صعوبات الدراسة  -
ككل الدراسات السوسيولوجية المختلفة واجهتنا صعوبات في طريق البحث ، والتي لم تمنعنا من 
ا م  ق بالجانب الميداني للدراسة ، أق بالجانب النظري وأخرى تتعل  ومنها ما يتعل   إتمامهمواصلة البحث لغاية 
الصعوبات المتعلقة بالجانب النظري فتمثلت في المراجع المتعلقة بالجمهور المؤسسة وخاصة المؤسسات 
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، الدأ ل دل لهاةيلدو  اد   بعد  مليةدم  لدي نابةوادوط انالعلةدوط بوااودوال انو انط نالد  ا   ودوا و  
قضوةو الو ل االاللو نالع فةم اناعيلةم اناواوةااا ةم ، ملد ط نا  نودم نا نةادم فدل مليةدم مد ي الهيةدل 
ك  ة ةدم ، ا ادر بعد ي نابةوادوط فدل لودواةك  لةدم الودواة نودلعلولنابةوادوط اناالدوام ناللهلدل ميةلدو  اد  
نااودك نالااةدم فدل نا  دف  نودلعلول  نال بوةلم الخ ى ل  بم االف ناعلاقم بةأ ل ث  لأ للغةد  ، لدي 
ع ةد    وااودك نالااةدم ، نخلبدو  لا دو   اابدو  ، نا نلإهلواةمنووواةك  نولخ نممأ للغة نط نا  نوم ، ا  ن 
 .نخلبو  نا  ضةوط  )t(tset،  ramaracلعولل  ،  2kلعولل نلا لبول 
ل فدل لهاةدل نو قدوم انااودك لدأ لعيالدوط  وفدم  اد  لد االاط  ة ةدم للدو نوودياك نا ة دل فمد  للث  د





















 .يوضح توزيع عينة الدراسة على متغير الجنس : 08الجدول رقم 
 %النسبة المئوية التكرار جنسال
 56.63 47 ذكر
 45.57 65 نثىأ
 880 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      
 











انا  ال  ال وة  ناالوام ،    مي  فلم نالعلةوطةعلب  نا اس لأ لةم خلواص ناعةام نالل ق  لووم
ةاضح لازةي ل   نط ناعةام نالبهاثم هوك نا اس ، هةث لظل ط الوام لهيةل نا  ال لأ اوبم  )08( قم 
ام نا  نوم ، بةالو بيغط  لوال لف ن  مةلأ   % 56.63ا  نال ض  فل لول    نال نقم ق  بيغط ــنا  
 . لوال لف ن  ناعةام لأ   %45.57قم اوبم اوث فل لول    نال ناوبم نلإ
 .فإااو الاهظ م م ا ا  لبوةأ  بة  بةأ نا اوةأ لأ خلال ق نءلاو االوام ة ن نا  ال 
 




 .السن  متغيريوضح توزيع عينة الدراسة حسب : 08الجدول رقم  
 %النسبة المئوية التكرار نالســـ
 06.5 5 سنة 80أقل من 
 00.7 7 سنة 85-00من 
 50.4 6 سنة 87-05 من
 70.86 83 سنة 83-07من 
 0.70 80 سنة 03أكبر من 
 880 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      









ل ض  نال ن عةأ الول    نال نقم الك ناعةاأ لأ خلال نا  ال الاهظ لأ لغيبةم مةام نا 
وام باوبم  43، ثم ليةلو اوبم لو ةل ناح والم فاق  %70.86وام باوبم ق  ةو  )83-47(ةل ناح والم لأ 
ابلهيةل   % 00.7وام باوبم  80، ثم ةيةلو فام لقل لأ  % 50.4باوبم  )87-45( ، اةيةلو نا ام %84.70بيغط 
اة ن ق  ة و  لأ ة ه نا ام ل ث  ،  لوال لف ن  مةام نا  نوم لأ   %75.70لأ ةاور ة ه ناالوام ةلضح ااو 
 87قل لأ ا ام لاة ن ة  ي الم للم فل ناوأ ، بةالو الاهظ نااوبم ناللمو بم اناضعة م ، م ضم ايل ي 
 .الأل ني  وع ضلقل ل ةموام 
ا وز نا  نوم ةم ك ناعةاأ لثاوء فل    الاولالم لأ لغيك نال ض  نا ةأ ةعوا اأ بلول    نال نقم     
  . ما ةمضعف نالاومم ال ني الة م م ضم الإلوبم بوو اة ن والم نو ث ، و وانو ب   ام لأ نا
 




 يوضح توزيع عينة الدراسة على متغير الاقامة:  80الجدول رقم      
 %النسبة المئوية التكرار قامةالإ
 00.00 00 داخل الولاية
 00.44 76 يةخارج الولا
 880 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      










     
    
، فل هةأ  % 44.44الاهظ لأ خلال نا  ال لملاه لأ غوابةم لف ن  ناعةام لأ خو ج ناالاةم باوبم 
نااوبم ناعواةم لل  ز مي  ، اة ن لو ةبةأ مي  لأ  % 20.00بيغط اوبم لف ن  ناعةام نالمةلةأ  نخل ناالاةم 
 .ةأ خو ج ناالاةم النامو
 نةللوملا ةعة اأ اايعلاج ،  نال ن عةأ للو ةعال لأ نالووفم انالبوم  نا غ نفل لا ةلاي نال ض 
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يوضح توزيع عينة الدراسة على المرضى المراجعين الذين سبق لهم :00الجدول رقم 
 العلاج بمستشفى آخر
 %النسبة المئوية التكرار المرضى المراجعين الذين سبق لهم العلاج بمستشفى آخر
 37.46 43 نعم
 33.05 05 لا
 8.884 50 وعالمجم
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      










      
بةالو ، % 37.46لم باوبم لاهظاو ن ل وع اوبم نا ةأ وبق الم ناعلاج بلول    آخ  لا مةو نط خو
ف ن  ناعةام ل أ غوابةم فل  ار ل ة  يام ةوبق الأ موا ان بلول    آخ ،  %33.05بمةم لف ن  ناعةام باوبم 
 .نالبهاثم موا ان بلول  ةوط امةو نط خولم اة ن هوك هواللم نالهةم
ولالم لهله ،  ايعلاج لأ ل للأ نالانلأ نا زنا ي ةعلل اةب ل  ل لو ةوللةي  ا  ةعا   ار 
ا  نول  نا ةوك   نوليزما  ن ،  نط ناخولم ا  لول  ةوط م ة   هل  ناعةوميةه نا ةوك   نولا كللو 
 لأ هواللم نالهةم لا للليك ا  خو ج ناالأ ، بةالو الاهظ لأ نابعي ام ةعوا ان بلول    آخ  ةعا  
لا ك ميةلم نا ةوك لأ لال ل   ايعلاج لول    نال نقم للو  نفللوحلي  ناعلاج نا ا ي الةضو لزنلاو  
 .بلول    نال نقم 
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يوضح توزيع عينة الدراسة للعلاج لأول مرة بمستشفى الصداقة لطب : 00الجدول رقم 
 .العيون بالجلفة
النسبة  التكرار العلاج لأول مرة بمستشفى الصداقة لطب العيون بالجلفة
 03.77 45 نعم %المئوية
 07.33 67 لا
 884 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      
 











وبق الأ موا ان ةأ نا ةأ ن عةم لأ نال ض  نال ،  % 24.55الاهظ لأ نا  ال لملاه لأ نااوبم    
ن عةأ ، اة ن لو خيق لم ايل ض  نال أ ل ى  ا   ناخ لم نالم  ة  اة ن لو ةب، بوالول    ال نط م   
الا  ل   لاةيم ، بةالو ق  ط ، بواعلاج بوالول     ل نالاأنال ن عةأ نا ةأ ةم  ة وبةم ا ىلا    ةاةم  
 .هوام اةل لعلب  اوبم  % 03.77اوبم نا ةأ ةعوا اأ وال ل   
 ا لو ةهمق لا   لةبم اه اة ن ةؤ ي  ل، لأ لول    نال نقم ةم م خ لوط  ة    ا   ار  اةعا  
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 نوع المراجعةيوضح :  50رقم  الجدول
 ويةالنسبة المئ التكرار نوع المراجعة
 00.30 04 متابعة
 00.7 7 أول مراجعة
 880 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      
 










   
، % 04.32اوبم نال ل عم لأ نالول ابةأ نا أ ااو ااع نال ن عم بهةث لأ  هوك نا  ال لملاه ةلبة  
ل ل ن عم ، اام ل لأ خلال لو ا   بأأ ناللوبعةأ اهواللم لمام بأا   % 00.7 لالو لمام بواللوبعم ، الو اوبله
 : نالهةم ةم نو ث  ل ن عم ، اة ن ةعا  نا 
ا ا  بعي ناهولاط نالل للليك ناللوبعم نالولل   اظ ن اهولاللم نالعم    ولإلوبوط بوول ني 
ناعليةوط نا  نهةم ، للو ة فعلم نا  ناللوبعم نالولل    لإ  نء واو  ي انالل ل اأ لواعو  نالزلام ناللع   
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 عدد المراجعاتيوضح : 70رقم الجدول 
 النسبة المئوية التكرار عدد المرجعات
 08.53 77 شهرية
 70.65 85 فصلية
 70.80 0 سنوية
 880 50 المجموع
 SSPSتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي تحليل ن: المصدر      
 










   
ا س نام نء  ناووبمم لو  وء فل نا  ال ناووبق  لا لالو لعلةاو نااوك فل ة ن نا  ال م نخلي طا أ 
 .للم  ل ةم ول ن علأ مةام نا  نوم ل اأ  % 48.53 ا   اوبم الؤ  ةو هةث
  % 70.84 ا   لأ اوبمفليةم ، اللم ول ن ع لأ مةام نا  نوم ل اأ % 74.65 ا   لأ اوبمبةالو 
 .وااةم  مل ن عانالل لعلب  نوقل للثل 
نالانمة  افق  ةلاح  الاهظ نأ لول    نال نقم ةعلل اة  ي ة ن البةعم ناعلاج اهواللم  ةل أ لأ  ا   
 . ةم ل خةص  قةق الو للليبه ناهولاط ناعلا
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من قام بتوجيهك : يوضح توزيع عينة الدراسة لتقييم العبارة التالية : 30 الجدول رقم
 .ونصحك بالعلاج بمستشفى الصداقة لطب العيون بالجلفة
 %النسبة المئوية التكرار بمستشفى بالعلاج والنصح التوجيه
 38.00 80 رسالك من طرف مستشفى آخرتم إ
 54.55 00 رسالك من طرف طبيب مختصتم إ
 00.73 37 بعض الاصدقاء
 880 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      
من قام بتوجيهك ونصحك بالعلاج : يوضح توزيع عينة الدراسة لتقييم العبارة التالية : (41)رقم  شكلال









لول     والأ قوم بلا ةلر االهر بواعلاج ب: ةاضح نا  ال لازةي مةام نا  نوم المةةم ناعبو    
 لوال لأ   %00.73اق  لاضهط الوام نا  ال لأ نالا ةه ةلم مأ ل ةق بعي نول قوء باوبم بيغط 
باوبم بيغط لخلص الول    نال نقم لأ ل ف لبةك    ووااواه ةلم لفل هةأ لف ن  مةام نا  نوم ، 
  لوال لف ن  مةام نا  نوم لأ   %38.04 ووااو لأ ل ف لول    آخ  باوبم بيغط ةلم  بةالو  ، %54.55
اة ن ةاضح ااو لأ ل ث  لأ الف لف ن  مةام نا  نوم ة اأ لأ نول قوء ةم نا ةأ ةالهاالم  
لأ  ا  هوك نالول ابةأ  اة  ي  اربوا ةوك اناعلاج بلول    نال نقم الك ناعةاأ بالاةم نا ي م ، 
نالع ةف ه ةث نول قوء انالعو ف ةلل   ناليةعم فل  ااه له  لقاى نال ق نالل ووم ط مي  
  وك ثمم    نال نقم الك ناعةاأ ق  نوللوع، ااعل ة ن ةولح ااو بأأ امال نأ لول  بوالول    اخ لوله
 .نال ض    للا 
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لذي دفعك للعلاج بهذا اب عبارة ما يوضح توزيع عينة الدراسة حس: 60الجدول رقم 
 .المستشفى
 %النسبة المئوية التكرار لذي دفعك للعلاج بهذا المستشفىا
 54.55 00 تتطلبه حالتك الصحية تقديم الخدمة وفق ما
 57.0 4 توفر الاقسام للعلاج وسهولة الوصول اليها
 55.05 60 السمعة الطيبة التي تعرفها عن المستشفى
 80.70 80 ة طبقا للمواعيد المحددةتقديم الخدم
موقع المستشفى ونظافة بيئتها داخليا 
 وخارجيا
 07.0 0
 880 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      









 ل ناعبو نط الو لةلةم ا ى نال ض  ، ا أ مبو    اةلو لأ  ةلضح لأ خلال ناالوام ناللالل    
لاف  ناخ لم نالليابم  لأ ، اة  ي ناوبك فل ة ن نا  % 44.55هض  بأةلةم  بة   لناخ لم نالهةم 
 ، فل هةأ ن ن ا  ط  ن لاف ط بوقل ناعاول  لم لا  منالول    ، الا ةللل مي  ةل   األ عل نال ض  
 فوأ وةبهث مأ ناعبو نط نوخ ى نال ليم ايخ لم ناخ لم افق لو للليبه هواله ،
 مب  ناالأه نالول    نااهة  ناللخلص فل لك ناعةاأ ل لا  ناوبك نوا  : نا  وببةأ  ار  اةعا  
لول      ةي ةل ه نا  عل ناللو ةاناوبك ناثوال ةعا  اع م لاف  ناخ لم نالليابم بوالول  ةوط نوخ ى 
 .نال نقم 
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 .يوضح توزيع عينة الدراسة حسب  طبيعة العلاج : 40الجدول رقم 
 %النسبة المئوية التكرار طبيعة العلاج
 38.00 80 فحص عادي
 08.53 77 جراء عمليةإ
 70.75 00 )رليز( أشعةجراء إ
 880 50 المجموع
 SSPSاد على البرنامج الآلي تحليل نتائج الاستقصاء بالاعتم: المصدر      










م نا  ال لاه لازةي مةام نا  نوم هوك لبةعم ناعلاج ، اق  لظل ط ااو الوا )44(ةاضح نا  ال  
    نء ل عم اةز  غط اوبمابي لوال لف ن  مةام نا  نوم ، لأ  %48.53  نء ناعليةوط باوبم بيغط   ق  لم
 لوال لف ن  فمل لأ   %38.04 باوبم عو ينا هص نا لوال لف ن  مةام نا  نوم ، بةالو  وء لأ   % 72.75
 .مةام نا  نوم 
ل ث  لأ الف لف ن  مةام نا  نوم ةمل اأ لول    نال نقم الك  الأ ة ه ناالوام ةلضح ااو لأ  
أ نالول    ة  ي ناعليةوط ل :اع   مانلل ا    لالو ار   اة  ي  نء ناعليةوط ، عةاأ اغ ي  نا
و نط ناخولم لا خو ج ـل ناعةف نال واةف ن ل وع بولإضوفم، اةه   ةلا لاأبوال وأ اة ن للو ة عل نال ض  
اة ن  ،لللا   بولإضوفم نا  لوقم لبل ل ابل نازنط انالع نط ـنالول    مي  نال لة نهلانءناالأ ا  ن 
نالول    ةه ص مي   لأ    لو نالوقم نا زنا ي ابل ل ث  لأ بوالوقم نونال ن عةأ ل ض  نا ة و  ثمم 
لأ ناخ لوط فل لعظم نالخللوط فل لك ناعةاأ اليبةم هو وط نال ض  ، للو ة ل مي  لأ  ميةلم ةم ل  
 نال ض  للاووك لي  ل  نالل ا ار بلم ةم ناخ لوط، لول    نال نقم الك ناعةاأ ةه ص مي  نالاوفوم 
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وسائل الاتصال التي :لدراسة لتقييم العبارة التالية يوضح توزيع عينة ا :00الجدول رقم 
 .لجزائر في امدادكم بمواعيد الفحصا/تعتمد عليها ادارة مستشفى الصداقة كوبا
 %النسبة المئوية التكرار وسائل الاتصال
 40.66 33 الهاتف
 06.5 5 الفاكس
 00.85 30 الحضور الشخصي
 880 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      
وسائل الاتصال التي تعتمد عليها :يوضح توزيع عينة الدراسة لتقييم العبارة التالية : (71)الشكل رقم 









 نلاللول ابةأ لأ نال ض  ل  ان مي  لأ لأ خلال نالعلةوط ناللاف   بأأ لغيك نالول ةلاهظ
، ثم ناهضا  نا خلل باوبم  مةام نا  نوملأ  %40.66باوبم مأ ل ةق نالولف ةلم   بلم وخ  لام
  اة ن ةل ااو لأ اولخيص، لأ مةام نا  نوم  % 46.5، ثم ةيةه نا و س باوبم  مةام نا  نوملأ %04.85
وخ   نلاللولل اااا ةو  لاولغلالانال غاك فةه لأ نال ض  ةوعاأ    نوالـ ةأ لللةأ ، نولـلل
 ث ةم ةملااأ خو ج ناالاةم ، م س نال ض  نالا ا ةأ  نخل ناالاةم نا ةأ أ لاة ن ة  ي و ،  ةمنلا
لافة   ل اووال مي   لعلل ن   نالول    لأ   اة ن ة ل مي ، ةأخ اأ نالانمة  بهضا ةم نا خلل 
 والولف انا و س  :للع     نللول اووالاة ن بلافة ةو ، البوةل مليةوط لخ  لانمة  نا هص  نلاللول
مي  لةز  لخ ى اةل لميةل  لأ نال ض  نال ن عةأ ة  زاأ لةضو    لو الاهظال اط ، ا  نلإبولإضوفم  
 .ا  نالول    واةف لامل نال ةي  ل 
 نقم لهل نا  نوم قوم بإ خول ل ق الماةوط   ة   بل ف  بل ملاقوله لي لأ لول    نال اولالم    
 .نازبواأ نال ض  ، ا في لولاةوط خ لوله لمو ام بوالاوفوةأ
 




 اعطاء مواعيد أخرىيوضح  :00جدول رقم ال
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      











 لوع لغيك مةام نا  نوم مي  لالم  واان ةأخ اأ لانمة  لخ ى لأ ل ف نالبةك و  ةظل   ية  
بةالو اوبم  ، لبةكايلول     وأ ةعلل لانمة  نا هص نا لأ     اا   ار ـ، اةع % 27.54نالعوام باوبم 
 . انلاولمبولنال يف بوالا ةه  لأ مةام نا  نوم ل ى لأ لانمة  نا هص  وأ ةمام بلو % 43.60
،  وأ ةعلل افق خلم نول نلة ةم لباةم مي   0880وام  أ لول    نال نقم لا  نفللوههل ار ةعا  ا     
مي  لمي  لولاى ، للو ةعزز ثمم نال ض  بوالول    ، اة ن ةؤ ي ب ا ه نا   وك لم ةم ناخ لوط لووس 
اغة  لع اف بواخ لوط نالل ،   ا  لأ نالول     وأ اقللو ه ةث ناا أبولإضوفم  ،  ضو االاء نال ض  
 .ا  ار ايل ي م نابوةظم فل ن  نء ناعليةوط، م للو ل
 
 
 النسبة المئوية التكرار اعطاء ك موعد آخر
 07.54 06 الطبيب
 03.60 00 المكلف بالتوجيه والاستقبال
 880 50 المجموع
 




 .جز المواعيدتغيير في عملية حيوضح :  80رقم  جدولال










 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر     
 
بهةث  هوك نا  ال لملاه ةلبةأ ااو اظ   نال ض  اانقي لغةة  ه ز نالانمة   نخل نالول    ،
أأ ةاور لغةة  فل لف ن  ناعةام ب ، ة ن لو ل  ه %884باعم باوبم ل ل عم   ن بـــ ن ل لف ن  ناعةام ل وبا لأ  
 .نالانمة  ه ز مليةم 
أ  ب م ناعا بالةم ، الاظ ةوال لز بأ لز   ملام آال ال لبل با ار  قوم خوص بووله نثاة ن 
 .مواةم   اا   وء 
لول    نال نقم ل  ط نالغةة  فل مليةم ه ز نالانمة  لمو ام بوالوضل  ن   لأ   ا   ار  ةعا ا
  ، مأ ل ةق نالولفنالانمة  ه ز  ةلم، بةالو هواةو ) و سـنا ( نلاللولمليةم  قنالل  واط للم مأ ل ةا
  ه زه ايلام  لأ ل ف نال يف به الأ ة نلاللولل ةي بوالول    وخ  لام  ةلم نا نللولما   لي
 .لبولاللو
لأ نالول    ةه ث لع ةلاط مي  ل ةمم لم ةم خ لوله باوء مي  نالع فم نال لوبم لأ اولالم 














عند دخولكم للمستشفى  :يوضح توزيع عينة الدراسة لتقييم العبارة التالية : 00الجدول رقم 
 .لأول مرة هل يتم توجيهكم من طرف
 %النسبة المئوية التكرار للمستشفى لأول مرة الدخول
 00.50 04 موظف الاستقبال
 08.6 3 اتباع لوحات ارشادية
 880 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر 
مستشفى لأول مرة عند دخولكم لل: يوضح توزيع عينة الدراسة لتقييم العبارة التالية  :)00(الشكل رقم 










نالل لللثل فل افل لم ةم ناخ لم  نلاولمبوللاظف لأ  نول وبمو مم ةاور ةلبأ لأ نا  ال لأ  
 بواعلاجا  ناموم نال يف   لل ةالم لأ ناالال هل  نلاولمبول ا  ل لك  ملا ةه نال ض  لا  الاال
 انول وبم نالول    لقووم نخل ا  ا ا  لاظةم ، اة ن  ن ي   نا  نوم مةاملأ  %02.52بيغط  مواةماوبم ب
 ن   نالول    ، للاام بةأ نال ةي ا  نللولنال ض  ، بولإضوفم نا  ا ا   نهلةو وطو ةعم اي   مي  
اهوط نلا  و ةم اة ن  ن ي نا  لأ ة ه نا ام يلأ مةام نا  نوم لالم ةلبعاأ نا % 08.6 بةالو ل ة  اوبم
 .  نام نء  ل ة
أ ، لي ل نلاولمبولال ض  ملاقوللم  ة   لي لاظ    وبوط نال ض  ةلبةأ ااو لأ لعظم ن باوء مي      
 . نلاولمبولةؤلاء ة ة اأ لماةوط 
 




نالل لعلل  مي  الموةةس نالاظةف ، فةه لأ لول    نال نقم الك ناعةاأ لهل م  اولالم 
ي نابهث مأ ل نلاولملوكفل نال وأ نالاووك فل مليةم ك نالؤةلاط ناعيلةم ، ااضي نا  ل نالاوو
 .نوفضل لالم  انخلةو نالخللةأ فل نال ول 
مليةم لالةف نااظواف نالل لووم  فل له ة  اظة م  ل مولل بلو ةلاووك الؤةلاله اا   فل 
لي لوؤال اخب له اةا لو لاهظاوةو لثاوء قةولاو بواعلل نالة نال الو و ل فل نالموبلاط نالل ب ل ط 
 .نالهووبم 
 ض  ا اةلم لي ن مي  نال ض  نا ةأ ن ل ان لأ لعابم نالانلل بةأ نال   : اة ن ة  ي 
لعلو لأ مليةم  ولموبيلالثاوء  اةوم لليهم نالهووبم  :ناوة   نايغم ، ل وبط لاخللافةأ ةنولبوء نا اب
ا ةلم نام    نالولم فل نالانلل  ا ةةأنال و ل ، اة ن بلعةةأ لاظ ةأ  زنة ه نالاظةف  وءط ايمضوء مي  





















لى ات وعلامات ارشادية يسهل الوصول إيوضح وضع المستشفى لوح: 00الجدول رقم 
 .والمصالح المختلفة الأقسام
 النسبة المئوية التكرار لوحات وعلامات ارشادية
 73.30 04 نعم
 67.70 00 لا
 880 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      










    
وط علالنااهوط ايان لأ لغيبةم نال ض  نال ن عةأ ة اأ لأ   )00(ةظل  لأ نا  ال لملاه 
، للو نا  نوم  مةام لأ % 73.30     ن الولل ناالال الأقووم اناللواح نالخلي م باوبم   و ةم  ة  نلإ
غة   وفةم الم    ط اناعلالوط نلا  و ةم بوالول   اهويان اوبم نال ض  نال ن عةأ نا ةأ ة اأ لأ  
 . لأ مةام نا  نوم % 67.74بهانال 
ن نا ضو   و ةم ، ة اهوط اناعلالوط نلإيان نضاأ مأ اولالم لأ لغيبةم نال ض  نال ن عةأ 
للو ،   و ةم ل لابم بواع بةم اانضهم نلإ طاناياهومي  لووهوط انوعم   ن ي ا اأ نالول    ةهلاي
 .  اةه ا  نال وأ نال ن  ناالال  ل مي  نال ض  نالع ف اناالال  ةول
 
 




شفى الصداقة أساليب الحوار يوضح استعمال موظفي الاستقبال المست:  50الجدول رقم 
 .معكم
 النسبة المئوية التكرار أساليب الحوار
 .0.03 07 نعم
 60.87 75 لا
 880 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر 










    
 نلاللولابعلو ةا نلإاووأ ،  الو ل  يم لا ل لأ فل موام نو ةوء ، اا أ لعظم ل  لالاو ناةام   أ        
مي  نالعواأ لي نلآخ ةأ افلللم  وأ ل ب  ف ل لع ي الو زنل ةلع ي اه نلإاووأ ، ةا م م نام   
نا ي  نلا للوملل ومل ناا وء ،    لا ةل أ  ) نلاللولقاو  (ا ار ا اأ قاو  ناهان  نالو ف انا و  انالماي 
مولم انالاظلوط نا  مةم اه ةعلب  نابانبم نا اةوةم ال اةأ ناعلاقوط نلإاوواةم بةأ نوف ن   نخل نال للي 
    . نلا للومةمالوم انا عول فل ناهةو  نا ي  وأ اوةبم  ناعال    نلاللول اأ ا ا   خولم 
مي  لانفق  نا  نوممةام لأ لف ن   % 2340.الاهظ لأ اوبم  بم نء  ناالوام نالل لضلالو ة ن نا  ال     
 نالعيالوط ناللعيمم بهواللم ، بإملوالمللو نط ناهان   األول    نال نقم ةللي ب نلاولمبوللأ لاظ   
  بوقمنلاولمبول ةلللعاأ بهوأ ناي  ا  لأ لاظ ل ، ال  عه نابوهث ة وبةو ، للو ةأخ  لاهو   نالهةم
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فل ى لأ لاظ    ام نا  نوم ،مة  لأ  % 62.87اوبم و ، لل   نال ض  نا غولاط ا   وللوعانلاانالعوليم 
 .ال ن عةأ ايل ض  نو ةاا  بعي نال و ل لل  ايهان  ، لازلم اناللو نط ن اأنلاولمبول لا ةللي 
أ بأأ لول    نال نقم ةللير لوقم اه ناخب   اللو نط نالانلل لي ق نال ض  نال ن عاامي   
 وة اه ة ة  بلولاى نا لا  نا نقةم انالب اام لأ ناموالةأ مي  و ل   انال للي ، الضوفان لأ  نال ض
  .نالول    
 :  ا اة  ي  ار 
 .ل وةخ ل وةةم لهوةأ نو نء فل ل ةوأ لم ل  ناخ لوط نالهةم   -
 .يل ض  نال ن عةأا قبول نا بة و مم ليبةم ناخ لم ناعلا ةم ايل ةي  غم نلإ  -
ا ا  ولاام ناهان  انال وةم بةأ لغيبةم نال ض  انولبوء  مي أ   نال ض  نال ن عال   -
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 .يوضح تميز موظفي الاستقبال بحسن الاستماع والانتباه لكم: 70الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار ال بالاستماع والانتباه لكمتميز موظفى الاستقب
 75.70 84 نعم
 66.30 50 لا
 880 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      










   
ز اةلللي  نالو بلبوع ةو ام ، اةهل م قةم امو نط ةللة   نلاولمبولط مليةو لأ لاظف لأ ناثوب
لاه لأ  ةليك وا   ل ل  ميةل نااو   ، اة ن لو ةلليك هوأ نالعوليم انلاوللوع نانال ض   لا فل 
    بلول نلاولمبوللاظ ل  ، اة ن ة ل لأ  لأ مةام نا  نوم  % 75.70اوبم  اة ن لو بةاله نول وو نط
لاظ ل  ل ى لأ   % 66.34بةالو اوبم  ،اةل اوبم  ة     ن  بة  بوال ض   نةللومنال نقم ةاااأ 
 .بلم  نلاةللوملا ةاااأ  نلاولمبول
 نلاولمبولااضعلم فل قوم  ن   لول    نال نقم لللم بلافة  نوف ن  نالؤةيةأ   لأ   اولالم
فل ا ه نال ض  ا  ن نا يلم  انلابلوولمايلف انايةأ نالهيل بو نلاولمبول   ة ك مي  لاظف  انلاولعلام
 . بوالول    لعزةز ثمم نال ض   ا للو ةؤ ي   ،نالةبم انالظل  نالااق 
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 .يوضح  تشجيع ادارة المستشفى المرضى على ادامة الاتصال معها: 30الجدول رقم 
تشجيع ادارة المستشفى المرضى على ادامة الاتصال 
 معها
 المئويةالنسبة  التكرار
 75.70 84 ن م
 38.00 80 لا
 06.5 5 أحيانا
 880 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      










يعليةم نالاظةلةم انه  ناعاول  نووووةم فل نال ومل بةأ بلثوبم ناعلك ناله ر ا نلاللولةعلب  
، ا ار ايخلالةم اناهوووةم نالل ول  واةم خولم أ  نخل نالؤووم مولم انالؤووم نلالخليف ناعولية
 .لوط نالم لم لأ ل ف ة ه نوخة   للةز بلو ناخ ل
م بل نلاللولمي     ي ل ضوةو ن   لول    نال نقم الك ناعةاأ لناللاهظ فل نا  ال لملاه لأ       
بلم  بولاللولةمام لول    ةلوبي هوام ل ضوه انالأ ا  ، اة ن ة  ي   % 75.70اوبم اة ن لو لبةاه 
 به لل  ازم نول   نلاللولاة  علم مي   ، الأ ة ةو ال ن عمالم لانمة  ناله ة   ، مأ هواللم الاول وو 
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 عيلو لضي ةللو  ، ل ض لغةة  افق للليبوط ناوا ن   لول    نال نقم لمام بلأ  :  ار  ةعا ا
ايل ض  نال ن عةأ  ليبةم  نء  وء اة ن نلإ ، للوبعم هواللم اة ن اغ يالانقي ايلانلل  ل قولو ةول ةم
 .وص ب  ل خخو ج ناالاةم نا ةأ ةملااأ 
ةبةأ لأ لول    نال نقم ةوع   ا    خول لع ةلاط هال خ لوله باوء مي  نالع فم نال لوبم لو ة ن      
ةم ولفمل بلم ةم ناع اي ناخ ل انةللولهبلالة  ناعلاقوط لي زبوااه ،  نةللولهلأ نازبواأ نال ض  ، ا 
 .و ةم له لأ خ لوط ا  ثمم نال ض  بوالول    الة ن  يه ةؤ ي   ةمازبوااه ازةو   م  
، مي  لةلةم نالغةة   ) 5880خيةل خض  خيةل (اةه   نوم ةل ق ة ن ب  ل  بة  لي لو لاليط       
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 .ن الكوبينيوضح  تجاوب بينكم وبين الأطباء والعاملي: 60الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار تجاوب بينكم وبين الأطباء والعاملين الكوبين
 34.60 04 نعم
 70.80 0 لا
 07.0 0 أحيانا
 880 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      










، اة ن أ ةاور ل واك بةأ نال ض  ا نولبوء اناعوليةأ نا ابةأ ناللاهظ فل نا  ال لملاه مي  ل
نال ض  لثاوء لم ةم  ابوا غولاط بوول وو نطة ل لأ نالوقم نا ابل ةللم  اة ن،  % 34.60اوبم لو لبةاه 
 نلاةللومي ةليموه ناعولياأ ، هةث لأ انال  ةك نا ، و الة م ناخب   نالل ةلللي بل نلاةللوماة ن ، ناخ لم 
 وبوط لأ   %  70.84و اوبم وااه لأ ل و يلم ، بةالوال ض  ةاف  الم نالعيالوط نا قةمم هال لو ةعبنا ة  
 .اه لا ةا   ل واك بةالم ابةأ نلالبوء اناعوليةأ نا ابةأ ل ى ل مةام نا  نوم ،
 لأ    لا،  عةأ فل لةوم له    لأ نا ل  الاقوط له    لثاوء ناةام  غم ناع   نا بة  ايل ض  نال نا
ةم مي  للم نلاولع ن  الافة  هواللم نالهةم ، ا وط مأهاا  الم ةم ناقلو  وفةو اي لةي ةلاح نالوقم نا ابل 
لم ةلم لافة  ل  (،  انلاول و  بوا  ح  نال ض  هق لزاة ا  اة ن ةعا   ، نالعيالوط مأ آاةوط ناعلاج 
 .، اة ن لو مزز لأ ثمم نال ض  بلول    نال نقم )   ن ازم نول 
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يوضح القدرة على تقديم حلول جيدة للشكاوي التي تواجهكم داخل :40الجدول رقم 
 .المستشفى
القدرة على تقديم حلول جيدة للشكاوي التي تواجهكم 
 داخل المستشفى
 النسبة المئوية التكرار
 34.60 04 نعم
 70.80 0 لا
 07.0 0 أحيانا
 880 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      








لأ اة ن ة ل ، ل اان باعم  % 34.60 اوبملأ  وبوط نالبهاثةأ فل نا  ال لملاه أ لأ خلال  لبة  
نقف ناخلأ هوأ نالل ف فل لاب   نءنط نالاووبمنال ض  اللخ  نلإ ى ن   لول    نال نقم للوبي   وا 
ة وبل الإ ن   لالو اعا للم ل   ن اةعلب  لؤ    اناوعل ،  ةو اهل ل و يلمو ضو ل ضثمم ابيبوقم ا وك 
    للوبي   واي نال ض  اللخ   ن   نالول  بأأ  ، % 47.0بــ   وبوط نا ةأ قواان لهةواو باوبم  طبةالو بيغ
اة ن لا ة از ،  %70.84ب  واةلم فم  بيغ اوبم  نلاةللومةيمان    نءنط نالاووبم ، للو نا ةأ قواان بأالم امنلإ
ةم ا ار لا ة ك لأ ةلم  ةلول ل، ناعلل فةلو  نولل ن اضلوأ ، وةلو الأ نال ض  ةم زبواأ نالول    
 اى وأ لع فللو ةل به   نللو فوا   لإ ن   نالول    ا ل للل أ لأ لعوا م لخلوالو اللهةهلو  
 .بوا  ل نا ي ةلك فل خ لم نال ض  اخ لم لة نفلو 
 ن   لول    نال نقم ا ةلو  ا  فل ل ق نءلاو العلةوط نا  ال لملاه لأ  لأ خلا نولالوجاةل أ 
ةوللةي ناعلول هيلو  لا بي االم اة ن لأ خلال هل نا  واي نالل لا  ،للاة  ناعلاقم بةالو ابةأ ل ضوةو 
 ن   ايعلول فل نالة نأ هةث لأ ملول نالول      ل ةلعواااأ مي  لم ةم ناخ لوط  ا  نلإ ن   ، اللوبعم نلإ
 . اهل  لةي   واي نال ض 
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 .يوضح لغة التواصل بينكم وبين الأطباء بمستشفى الصداقة :  00الجدول رقم 
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر        
 










، الووس  ا  ل خةص نالهةح اهوام نال ةيلل  ناه ةث بةأ نالبةك انال ةي لووس فل نالان
فلم نال ةي ال ةمم لعوا م نال ي ، الإ  نر نال ةي  ة ةم للوبعم نولبوء اهواله نالهةم ، ا  ن لو 
 أ  ليهوط لا ة  ر لعاوةو نال ةي ، فإمبو نط لا لل نولخ ما نال ةي ل ث نالبةك بيغم لا ة لللوله  
 . ناالوام هللو ول اأ  و ثةم
 نولعلولاةل اوك للمو بم بةأ ،  % 44.07ااوبم  % 24.07 أ اوبمالاهظ لأ نا  ال لملاه ل
قم لأ نالو نالانلل ناي ظل ، ة ه ناالة م لظل  % 76.2 ةلوءنط نا لس اه  وط ناة ةأ ، بةالو اوبم 
  ار نا  لأ للو   نالانلل غة  ناي ظل  اةعا غة  ناي ظل ب   م  ة   ، نا ابل ةللير للو   نالانلل 
 النسبة المئوية التكرار لغة التواصل بينكم وبين الأطباء
 00.07 87 ايماءات الرأس
 40.07 35 حركات اليدين
 76.0 08 التواصل الفظي
 880 50 المجموع
 




لو  الااع ثموفللم  لا لا   لبةعم نو خوص نخللافثة   اةخليف لولاى للو وللو هوك لعلل  مي  للا   
ةلةللو نا بة   فل نالانلل بةأ نال ض  بلو لأ قبل نالانقم نلا ن ةم انالبةم اة ن و نةللولوللاق  
 انالبةك 
 :ا  مانلل لأ بةالو  ار   ة  ي ا
 )نايغم(لعابم نالانلل بةأ نالوقم نا ابل انال ض    -  
 لمواة  ناعو نط انالا ا  بةأ نال ض  فل ناثموفم انا نلاخللاف  -   
ف لولاى للو وللو هوك ليللو   نالانلل غة  ناي ظل لعلل  مي  للا   ثة   اةخ اولالم لأ  
بلو لأ قبل نالوقم نا ابل وةلةللو  نةللولولو ليم  لا   ثموفللم بولإضوفم  لاع و خوص الاا  لبةعم ن نخللاف
لي   للا   ويس لو لفضل نال ق فل  وك لعوللنا بة   فل نالانلل لي نال ض  ، انالل لظل ط لا  
 .نال ض  
، افة  نال  لم ايل ض  بل يلزمةلأ نالول    نالهووبم  اةوم لليهم  :ناوة    اة ن لو ل  له
وبواةم ، اةل اغم لا لبوء انالل ضةأ ةله ثاأ نايغم نلإ ثة  لأ نالاظ ةأ اناعلول انو ا اة ن  ن ي  
لقووم قوم لأ ا ا  لل  م فل  ل   ا و ة ما ، لل  لعلم لعبو  لللو ة عل نالانل، ة لللو نال ض  


















 .تعتمد الادارة والأقسام في المستشفى على تبسيط اجراءات تقديم الخدمة:  00الجدول رقم 
 %النسبة المئوية التكرار تبسيط الاجراءات
 47.46 63 نعم
 05.30 00 لا
 00.4 68 أحيانا
 880 50 المجموع
 SSPSبالاعتماد على البرنامج الآلي  تحليل نتائج الاستقصاء: المصدر      
 










  نءنط لم ةم مام بلبوةل   ن   لول    نال نقم الك ناعةاأ ل الاهظ لأ نا  ال لملاه لأ 
 نالبةم بأقووللو ن   لأ نلإنا   ار  اة  ي  ،   نوممةام نالأ  % 47.46ناخ لم اة ن لو لبةاه اوبم 
ةي مليةم لبو ل ةه لاأ مي  لو  نابعي الم ةم ناخ لم ايل ةي ، ا مةل ومياأ لي بعضل انلإ ن ةم
لا بلو ةلعيق بواعليةم ،   نءنط ناللعيمم بلي ه  ل لو ةخص نال ةي لأ لولةل فل نلإنالعيالوط بةالم فل 
لأ  % 45.30بةالو اوبم  ،ج ناعلا لا وبق اهوال ل   موام  ن  وأ ق   لةم اناعلا ةم ايل ةي ةنال خ
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لأ مةام نا  نوم ل ى  %00.4فل لم ةم ناخ لم ، للو اوبم    نءنطا ا  البوةل نلإ مةام نا  نوم ل ى لا
 .لاه ةا   لبوةل فل لم ةم ناخ لم لهةواو 
ا  لولةل فل وة  ناعليةوط عا   الاهظ لأ ة ه نالولةلاط فل نلإ  نءنط لأ ا ه اظ  نابوهث ل
انام ن نط ناللخ    نخل نالول    ، اة ن للو ةزة  فل مليةم نالاوةق  نخل نالول    نا ي ةعلل ب ا ه 
عةاأ ةاااأ نالوؤااةأ فل لول    نال نقم الك نا  ن ي انالبل ، للو ةاهل لأ  لالو نلإ ،  اه   انه  
  . بة  بوال ض   نةللوم
ناويويم ل ةمم اناوال ض  بنالعيالوط ناللعيمم  ناوةوكنابوهث  ا  لأ   ليا   ار هوك اةع
ى للاالم  ن ي انالبل الول    نال نقم ، امأ ل لوقم نلإنا نل وهنال ض    ضوثمم ا ووةم فل ل
  نءنط بةأ لخليف نالولاةوط نالاظةلةم الول    نال نقم للاام الووم   الووم   ل ةمم لبوةل نلإ
 .  نءنط لثاوء لم ةم ناخ لم ليةوط نلإأ ةاور لعمة  فل مل ى ل  % 45.30بةالو اوبم ،  ن عةأ نال ض  نال
علل مي  لبوةل لاظلم لول    نال نقم ة لأ   اةوم لليهم نالهووبم :   ااو ناوة  ط لو ل  
، ا لوهم  مأ نال  زةم انال    فل لا ة  نالووال نا  يةم نلابلعو لأ خلال  اقانم  ا   نءنط ناعلل ،
ا وز لو ةا ل  اةلم لأ للوم ، لم لإ  نءنط البوةللو خونلإمانم  انانا  لم ايلاظ ةأ اناعلول بللاة  
 . فل ن لأ  أاه لأ ةاف  ةولش لأ ناه ةم ايلاظ ةأ لإظلو   ب نموللم
ة  نالانقم نالبةم ، اة ن هوك نالول    اخولم لغة نالغةة  نا ي لس   أأ   لو ل و ط ااو ب 
لوقللو الغةة   نولملوكنال ض  ، لازم   ن   نالول    مي   يع   نالوال لأاناللزنة  اظ ن  هلةوجنلا
 .ةأ هوك ناهولاط نالليابملخلل  وء ضةأ اللب  لأ لل   لنالب  
لا  بووله نثلي ناللغة نط نا  ة    ةعلللول    نال نقم لهل نا  نوم لأ اة ل ة ن   لولا  مي  
نالماةوط فل  وفم  نولعلول   نءنط    ةم فل قاناةأ ا لم، انالالل  ا  وأ   اغوء فل ةةو يه لأ  













 يوضح  تقديم  الخدمة الصحية للمرضى المراجعين دون تميز أو محاباة: 85الجدول رقم 
تقديم المستشفى الخدمة الصحية للمرضى المراجعين 
 دون تميز أو محاباة
 %النسبة المئوية التكرار
 03.40 00 نعم
 07.0 08 لا
 880 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      










ة اأ لأ لول    نال نقم ةم م ، لأ مةام نا  نوم  %23.42ظ لأ نا  ال لملاه لأ نااوبم الاه 
ل ى لأ مةام نا  نوم ،  % 47.0ناخ لم ايل ض  نال ن عةأ  اأ للةز لا لهوبو  ، بةالو الاهظ لو اوبله 
 .  ن  اةل اوبم ضعة م لأ لول    نال نقم ةم م ناخ لم ايل ض  نال ن عةأ  اأ للةز لا لهوبو 
ة اأ بأأ  ووام لول    نال نقم لو ةل  لا ،  لم لأ نا  ال لأ ل ب  اوبم لأ مةام نا  نوماولا     
م م ناخ لوط هةث ةاة ن لو ة ل مي  هوأ نالوةة  ام م ا ا  بة اق نلةم ، ، ل  لم وة نف نالول    
ةيلس نال ض   ار لأ ناعوليةأ هةث ، للو ةا   نا عا  بواع ل بةأ نال ض  ،  ناعل ةم الخليف نا اوط
للو ،  بولا لةوحنال ض   ال ض  مي  ه  وانء ، نول  نا ي ة ع  فةها وفم ن م خ لوط نالل لمالة م اي
اة ن لو ةعزز ثمللم    ار فل لل فوللم القانالم ةؤ ي نا  نا عا  بوا ضو مأ نالول    هةث ةل ي  
 .بوالول    
 . بإ  نءنط الغةة نط فل لللةم خ لوللو للو ةو  لي نالماةوط ناه ةثمللو ةعال قةوم لول    نال نقم    
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بين المستويات الادارية ) ملفك الصحي(يوضح تنقل المعلومات الخاصة بك: 05الجدول رقم 
 .في المستشفى لغرض علاجك بسهولة تامة وبدون تعقيد
 %ةالنسبة المئوي التكرار الانتقال المعلومات بين المستويات الادارية
 05.04 36 نعم
 48.00 30 لا
 06.5 5 أحيانا
 880 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      










لأ لةم ماول  نالاظةم ،    ةيعك  ا ن ةولو فل ل ول  ةعلب  نالويول نلإ ن ي  نخل نالؤووم
 .انالانظبم  نلااضبولاوةيم ايله م اناضبل اف ص  نملبو هفل ناعلل مي   نلاولم ن 
لم لامل نالعيالوط ناخولأ ل ى ، لأ مةام نا  نوم  % 45.04 لأ خلال نا  ال الاهظ لأ اوبم
  % 48.04بةالو اوبم     لوة  بولاام لولم اب اأ لعمة  ، ن ةم فل نالول لإنبلي لو نالهل بةأ نالولاةوط 
 . لولي  نالمولاأ ولاام فل هةواو ل لاه لل ى %  46.5اوبم  للوأ لي لو نالبل لا ةوة  بولاام ، ل ى ل
ولاام بلامل نالعيالوط ناخولم أ ةاور ل  وبوط مةام نا  نوم ،وبم نال ل عم لأ  ناا لأاولالم 
 .ا ا   نخل نالول    لنا ن ي نا  نالويول نلإ عا ن ةاة ، نالهل  لولي ب
 لاح ناعوليةأ فل نالولاةوط نلإ ن ةم ناه ةم نا وليم فل هل  ةلول    نال نقم  ة ن ةعال لأ  
اهثلم  مبع م  لبوع نال ق نا لاوة ةازنللم نال  لاط نا ا ةم ناللعيمم بلم ةم ناخ لوط ايزبواأ نال ض  ، ا 
 . ه ةثملبوع نال ق نامي   
 




دارة المستشفى الصلاحيات والمسؤوليات اللازمة الى عمال يوضح منح إ: 05الجدول رقم 
 .المستشفى لتسهيل العمليات للمرضى
منح ادارة المستشفى الصلاحيات والمسؤوليات اللازمة 
 .الى عمال المستشفى لتسهيل العمليات للمرضى
النسبة  التكرار
 40.66 33 نعم %المئوية
 00.85 30 لا
 06.5 5 أحيانا
 880 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      
 










بلهمةق  نلاالزنمةووةم فل  لف ن  ناعةام نالبهاثم  ا  لأ ل اةي ناويلم نل وةوطةبةأ نا  ال 
لأ مةام نا  نوم ، ل ى لأ   ن   %  40.66  الاهظ لأ نا  ال لأ لو اوبله لة نف نالول    ،  
اة ن ا  ملول نالول    الولةل ناعليةوط ايل ض  ، نالول    للاح للاهةوط انالوؤااةوط نالازلم  
 بلهمةق لة نف نالول     نلاالزنمللو ةووةم فل   لاح ل اةي ناويلم ايعوليةأ ن   نالول    للأ  ا  ةعا   
لأ مةام نا  نوم ، ل ى لأ   ن   نالول    لا للاح للاهةوط انالوؤااةوط نالازلم  % 04.85بةالو اوبم 
لأ مةام نا  نوم لأ   ن   نالول     % 46.5 ا  ملول نالول    الولةل ناعليةوط ايل ض  ، للو اوبم 
 .ةوط نالازلم  ا  ملول نالول    لهةواو الولةل ناعليةوط ايل ض  للاح للاهةوط انالوؤاا
 




ل اةي لاح  ن   لول    نال نقم الك ناعةاأ ل  ةلاهظ لأ   الأ خلال ق نء  نابوهث ال ه ناالوام
ا  نالولاةوط نالاظةلةم ناو ي  ة ن نال اةي لا ةلل    م ،  لا لأ  ا  بعي نالولاةوط نالاظةلة ناويلم 
ه ل ابل  ابل  ن ي  ي  نالوةة  نلإ لاظةلةم له    فمل ، اة ن ة  ي  ا  لأ   اة ل ل بلولاةوطايلول    
 ن ةةأ  زنا ةةأ ايلانلل لي ضوه ةعلل مي  ل اةي بعي ناويلوط  ا   اا ل ةلانلل نالول    بل 
م  نخل لوهم نا  ص ايعوليةأ نا زنا ةةأ لأ ل ل لهلل نالوؤااةول    ، االع فم لو ل ى  نال  ل ض
ل وفؤ ال ه ناعليةم ، اة ن ةعا  نا   نالول    لمام مي  قانم  مليةم اميلةم  وفةم اضلوأ ناوة  ناهوأ
 .لو  ل اةي ناويلم لاح نالوؤااةم ة خل فل   ؤااةم لي ناويلم ناللااهم ،  لو لأ  نالو
ار لأ ناويلم ، ا ناعلل مي   لبوع نالال  زةم ال اةي اواك  اةس لليهم نالهووبم   ااو  لو ل  
لخو  نام ن نط انالخيل مأ نا الةأ الأ ل اأ نا ةلم نلةم ةل ناولم خلال ل و  م نال ؤاوةأ فل  
نو ةوء  نووووةم الإ  نف مي  نال ؤاوةأ ، ف ار   ةل بأأ ةب ل نالاظ اأ اناعلول قلو ى  ل ةم ا عل
 . لمل نام    نلإب نمةم ا ة ار ةال   أ  مي  ناا ه نو لل  لو ال
 هلللةم ةة ي   ةم فل  نالغةة نطبإ  نء  مي  قةوم لول    نال نقم الك ناعةاأ للو ة ل  
نواا  نالل وو ط  منلإول نلة ةض ا ةم ايلول    ، لو ةعال لأ ةف نااظواف نالازلم اناظلاالاظةلل  نا
 نلاهلةو وطي  هوك م مط ةةو يلو نالاظةلةاقةوللو بلغة نط لو  مط مي  لوس ميلةم  قةمم ، ميةلو لب  
ااه نط لقووم  انوله نث   خول لاظلم ناهوواك نالوله ثم فل مليةوللو نلإ ن ةم ،ا نالة يةم ايلول   
 .ااظواف 
اضاح  لأ  ) 3880الله نابياي  للاح بأ فواح مب (اةه   نوم ةل ق ة ن ب  ل  بة  لي لو لاليط  ا    
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 .يوضح التزام الحرفي بالقوانين داخل المستشفى فقط : 55الجدول رقم 
 %النسبة المئوية التكرار التزام الحرفي بالقوانين داخل المستشفى فقط
 70.86 83 نعم
 04.40 50 لا
 38.00 80 أحيانا
 880 50 المجموع
 SSPSاء بالاعتماد على البرنامج الآلي تحليل نتائج الاستقص: المصدر      










لولةل ناناه فل بواماناةأ  نخل نالول    لأ ل ل  الزنمنلاناللاهظ لأ نا  ال لملاه مأ ل ى 
لأ مةام  %38.04و اوبم لل  ، ام نا  نوم لأ مة   % 70.86اه اوبم اةا لو لبة   ، ناخ لمايل ض  نال ن عةأ 
 . ن ةم نلإنا  نوم ل ى لالو لا ل ع  بوا نهم اناه ةم الأ ةاور ل نلم فل للبةق نامانم  انلإ  نءنط 
لأ ناعوليةأ بلول    نال نقم ةلل فاأ ب نهم لثاوء ل نء نوا لم اناللوم نالوا   ناةلم  اولالم
أ لأ ملول نالول    اة ن لو ل  ه نال ن عا ،م ةم ناخ لم ايل ض  بأهوأ ا ه ال نخل نالول    ة ن 
 . ويوم   ن ةمافق قانم  ا   نءنط ةم لاأ الم ناخ لم 
لأ ، %  70.86ا  ا ا  ناثمم بةأ نا ؤووء انال ؤاوةأ ، هةث  وءط نااوبم  ار   اةعا  
و ة ع ةم بوا نهم  نخل اة ن ل ، ا الةأ وبوط نال ض  نال ن عةأ مأ خ اج ناعوليةأ مأ نامانم  ان 
 نالول    
 
 




 .يوضح  وجود مسؤول يتابع عمل العمال باستمرار: 75الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار يوضح وجود مسؤول يتابع عمل العمال باستمرار
 00.73 37 نعم
 53.05 40 لا
 30.50 00 أحيانا
 880 50 المجموع
 SSPSائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي تحليل نت: المصدر      









نلإ  نف ةا مليةم لاوةق الا ةه ا   و  لا لم ناعوليةأ  نخل نالؤووم ، انال  ف ةا هيمم 
ل وط م ة    وا خلةم ناماةم انالاةبم الل بةأ نلإ ن   انال ولاط نالماةم ، اا ار لا ب  لأ ةلهي  ب
، انالولاى ناعيلل اناخب   ناعليةم انالم    مي  ل  ةك ناعوليةأ ،  انلابل و نامةو ةم انام    مي  نلإب نع 
     . نلآخ ةأانلإالوم بظ اف ا  ال ناعلل انام    مي  نالعواأ لي 
انالأثة  فةلم  ، نقبم  لا  نال ؤاوةأنال  ف ةعلل مي  لا ةه الاوةق ال  أ  فإالأ ة ن نالاليق 
لأ نال  ف  لو ة عل، لأ ل ل لهمةق نوة نف نال غابم ، ا ار فلا ةيعك  ا ن لها ةو  نخل نالؤووم 
 ، ام نا  نوم وبوط ناعة   لأ ل لاع  % 00.73 أ ن   قوبةم  نخل نالؤووم نلاول  واةم ، هةث لعلب  اوبم 
بةالو اوبم  وبي لملول ناعلول  نخل نالول    لثل نااظوفم اغة ةو ،ة نقك اةل) ل  ف(ه ةا   لوؤال لا  
ل ناعلول بوولل ن  ، بةالو اوبم لا ل ى لاه ةا   ل  ف ةلوبي مل لأ ل لامم ناعةام نالبهاثم % 53.05
 .لأ مةام نا  نوم ل ى لاه ةا   لهةواو ل  فو ةلوبي ناعلول  % 30.54
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ا وة  ناهوأ ايعلل ، ناا نالهوفظم مي  ة ا ه  نخل نالول     لأ نال  ف  أ ن   قوبةماولالم 
 اناللاهظ لأ ة ن لأ ااع  لم ،م ناللوم انوا لم نالا يم ال لا  ل ب  لأ ل ف ناعوليةأ لثاوء لأ ة ضلوأ
بلول    نال نقم الك ناعةاأ ةل نا قوبم نال ام اةا ناالل نولثل ازةو    غبم ناعولل فل  منا قوبم ناموال
 .ناعلل  نخل نالول    
الأ ل ل ناهلال مي  نالزة  لأ نابةواوط هال ة ه نااملم ، فم  ل  ي ااو اواك  اةوم لليهم 
خلال نالموبيم نالل ل  ةاوةو لعه لأ اوك ل ضةل الل    نفل مي  الل    نفل لخ  ازةو   نالهووبم 
 : غبللم فل ناعلل  نخل نالول     ا  لو ةيل 
 نلاةللومةم ناموالم مي  نا قوبم نال ام ةل ااع لأ نوالول نلإ  نفةم نالل لولا   ا  نوالول نلإ  نف
 .بواعلاقوط نلإاوواةم 
لخو  وةوووط  ا    قةو ةةهموال لإ وبوط لف ن  مةام نا  نوم هال لالل  نل وقاة ن ةعال ا ا       
وغم نول نلة ةوله اللولةم خ لوله، وله نث فل لةلامي  قةوللو بو نباوءاا   نءنط اللاة  خ لوللو ، 



















 .تحمل الادارة مسؤولياتها عند تأخير موعد المراجعةيوضح : 35الجدول رقم 
 %النسبة المئوية التكرار تحمل الادارة مسؤولياتها عند تأخير موعد المراجعة
 00.06 03 نعم
 07.80 40 لا
 76.0 0 أحيانا
 880 50 جموعالم
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      










 ن   لوؤااةوللو ما  لأخة  لام  نال ن عم ، هةث  وءط لهلل نلإ )35(ةيخص ااو نا  ال  قم 
 : للهلل ميةلو فل ة ن نا  ال  لو ةيل ناالوام نا
  نللو فل لأخة  لانمة  نال ن عم ل ق نلول    للهل  نا ن   ل ى لأ   مةام نا  نوملأ  % 00.26لأ اوبم  -
ل ق ن نللو لهةواو فل لأخة  لانمة  لول    للهل  نا ن   ل ى لأ   أ مةام نا  نومل % 76.2لأ اوبم  -
 .نال ن عم 
 .ل ق ن نللو فل لأخة  لانمة  نال ن عم ن   لا للهل  نلإل ى لأ  لأ مةام نا  نوم % 00.80اوبم لأ  -
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ل ق ن نله فل لأخة  لانمة  ل ى لأ لول    نال نقم ةلهل    % 00.26اولالم لأ نااوبم ناعواةم 
   للو ةؤ ي بإ ن   نالول  ، ا  غةوك لهةواو نالبةك نالخلص نال نقك اهوام نال ةياةعا   ار  نا هص 
 . لع ا   ا  لأخة  الأ ةل نالام  انا ي لا ةلع ى لةوم 
 اأ لأ  خال ل اااا ةو   ة   ايلول    ل عيلم ةغة   بأأ  ، اواك  اةس لليهم نالهووبم اة ةك 
و ةهمق لة نف نالول    اةل خ لم ناعلل لأ هةث لغةة  ناللوم انااظواف اله ة ةو ، لل    ول نلة ةم
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 .الطاقم الطبي الكوبي يحبون عملهم ويعتبرونه واجب مقدس يوضح: 65الجدول رقم 
 %النسبة المئوية التكرار الطاقم الطبي الكوبي يحبون عملهم ويعتبرونه واجب مقدس
 80.34 56 نعم
 80.70 80 لا
 880 50 المجموع
 SSPSلى البرنامج الآلي تحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد ع: المصدر  












لبةأ لأ  ل لف ن  ناعةام ل لعان مي  لأ نالوقم نالبل ، هوك الوام ناللهلل ميةلو لأ نا  ال  
عان مي  لأ نالوقم نا ةأ ل ل، ا % 82.34نا ابل ةهباأ مليلم اةعلب ااه ان ك لم س باوبم بــــيغط 
 % 84.70، بةالو اوبم  ن ي انالبل نا ابل ةهل لاأ اقط نا هص ب قم اةالظلاأ فل نالاوابوط نلإ
 .ة لعاأ مي  لأ نالوقم نالبل لا ةيلزم بلانمة  نا هص 
الم  لو ل  ضوء ل ضوةم ، ثمم ا ول لول    نال نقم ةب ااأ ل لا نط لأ ل ل مل   لأ اولالم
لم فل ل وأ ناعلل اا ةلم ان بوط ميةلم نامةوم بلو  لو الم  ضوء ضلوا ةم فلم لملاعاأ لا  ل  لأ ل  ةعلياأ
ناعلول  نةللوماةبم  ضلة ةم ناللال ةع س  ، بوةللوم  لي نال ض  العولل نا ة  هةث ن، هماق ةلواباأ بلو 
 . ضوء نال ض    فل ناعلل مي بأ نء مليلم ب  ل  ة  انا ي ةللها  لوووو 
 افل  ار و ل نابوهث للاهظوط م ة   لالو لأ موليم نااظوفم ناخولم بوالول    ةلعولل لعلو
ك نا    ةموس مي  هو  لو ةلعولل لي لي مضا فل نالؤووم ، لو ةعال لأ   نالبةك لا نالوؤال نا ابل
 .لخ ى  لاملبو نطالوا ه ا لمواه اعليه ااةس 
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 .شفى الصداقة اللوائح والقوانين حترم عمال المستيوضح ا:  45الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار احترام عمال مستشفى الصداقة للوائح والقوانين
 65.80 34 نعم
 76.0 08 لا
 880 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      











ل ى لأ  ل لأ نالوقم ،  لأ ل لاع لف ن  مةام نا  نوم %65.82الاهظ لأ خلال نا  ال لأ اوبم 
لأ مةام  % 76.2بةالو اوبم  ، ن ي انالبل ةهل لاأ ناياناح اناماناةأ ناللبمم فل نالول    نال نقم نلإ
 .اأ ناياناح اناماناةأ ل لا ةهل لل ى لأ نالوقم نالبنا  نوم ، 
للاع مي  لعظم ناماناةأ     نال نقم الك ناعةاأ ا ةلم نلإة ل مي  لأ ناعوليةأ بلولاة ن 
ل ف ناموالةأ مي   ؤاأ ،  لو لأ ل ةمم للبةق ناماناةأ لأ  نالول    نخل اناياناح نالاظةلةم 
 .بوال اام اة ن البةعم نالول     نللوزطنالول    
وبيم اناللاهظم لأ نوغيبةم ناووهمم لأ ناعوليةأ ا ةلم  للاع مي  لعظم ناياناح  لو    ط نالم
اناياناح لأ ل ف ناموالةأ مي  اناماناةأ نالاظلم بل ه نالول    ،  لو لأ ل ةمم للبةق ة ه ناماناةأ 
 .ا ى ناعوليةأ  نلإة وبل نلال وهبوال اام للو وبك فل ظلا   نللوزط ؤاأ نالول    
ناماناةأ اناياناح بلو ةلاووك لي  للا ةو  بلغةة   ن   نالول    لمام فل بعي نوهةوألأ   اولالم
  لمـثملق ـه اةهمـم ا ى زبوااـو ةهمق ايلول    ولعم لةبـ ن لـاة  ، نءنط نلإ ل ـلل فـ  للو ةوـنال ض
 . ضوةم ا 
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مع ثقافة استخدم ادارة المستشفى أساليب وعبارات تتناسب  يوضح: 05رقم  الجدول
 .وأعمار المرضى المراجعين 
استخدم ادارة المستشفى أساليب وعبارات تتناسب مع 
 المرضى المراجعين وأعمارثقافة 
 النسبة المئوية التكرار
 07.54 06 نعم
 03.60 00 لا
 880 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      













 ن   نالول    لولخ م لأ   لأ   وبوط مةام نا  نوم %27.54لأ نا  ال لملاه الاهظ لأ اوبم 
  ه نال ض  بأالم ةليماأ  ل ل اة ن لو ، لوواةك امبو نط للاووك لي ثموفم الملو  نال ض  نال ن عةأ
يم خولم بلم ةم الم  ل لو بواغ ا بو  ناوأ اةعولياةم لعول نةللومنالل ضةأ ةاااأ    ا ى لأ   ،  نلاهل نم
لوواةك لأ مةام نا  نوم ل ى لأ لول    لا ةولخ م  %43.60 للو نااوبم نوخ ى لأ خ لوط ، ةهلو اأ
 .ثموفم الملو  نال ض  للاووك لي مبو نط ا
ايلاضةح الم ، م س ه  وط ناة ةأ  و نط ا ي انالل ةضل ةولعلل نلإ نأ نالوقم نلإل اولالم
لأ ا    ار  اةعا أ نا ةأ لا ة  اأ لعابوط  ثة   فل لالةل الم نالعيالوط نالازلم ، نال ض  نالثم ة
 ل نا اوط هوك   ل نووواةك اناعبو نط ايلانلل لي بوولعلولنالوقم نلإ ن ي انالبل ةغة  لأ ثموفله 
 .  ما اول ملاوا   مثموفلل
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 .بالاحترام من طرف الطاقم الكوبي  يوضح شعور المرضى المراجعين: 05الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار تشعر بالاحترام من طرف الطاقم الكوبي
 00.04 86 نعم
 04.40 50 لا
 880 50 المجموع
 SSPSلاعتماد على البرنامج الآلي تحليل نتائج الاستقصاء با: المصدر      










 نخل لول    نال نقم الك ناعةاأ لاضح الوام  بولاهل نمأ ل ى  عا  نال ض  نال ن عةأ ام 
لثاوء  بولاهل نمل ى لالو ل ع  ،  لأ ل لاع لف ن  ناعةام نالبهاثم%20.04لضلاأ نا  ال لأ اوبم 
نا بة   نلاهل نماللوبعم نالهةم ، اة ل  ار لأ نلإ ن   نا ابةم لاال ل اثلو بوالول    لثاوء نا هص ان
الليم  لعابوط فل نالعولل  بولاهل نملالو لا ل ع   لأ مةام نا  نوم ل ى % 44.40اوبم  بةالو ، ضوةو ال
 .لي نالوقم نالبل نا ابل 
ل ضوه افق نامانم  اناياناح  نهل نم ن ي انالبل ةعلل مي  نالوقم نلإ لأ  : ا    ار  ياة  
و فل ناخب   ناعليةم نالل ةلللي بل ا ا  ، خلاقةم قبل  ل  لءا  لأ للاله لايلول    بولإضوفم  نالاظةلةم 
اعلل اعوليةأ ا ةلو ان ن   لول    نال نقم الك ناعةاأ مي  للوبعم ويار ننا موةم نالهةم ،  لو لعلل  
 للا  نا ن ةم فل لخليف نال ولاط اخولم فةلو ةلعيق بللو نط نالعولل لي نا نام فل للاة  نالانقم نلإ
نالا ا  ، ة ن  نلا للوملنالااع  انخللاف ي  ا  لااع بةام ناعلل لأ خلال نا ا نط نال  ةبةم ، اة ن ة 
 .و للثاوء لموبيلاو الو ل  له نالوؤاام نا ابةم 
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 يوضح المعاملة وحسن الأدب:  87الجدول رقم
 النسبة المئوية التكرار الادب وحسن المعاملة
 22, 45 54 نعم
 37,33 82 لا
 50, 21 01 أحيانا
 001 38 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      







ظل  لأ خلال نا  ال لملاه انا ي ةبةأ بلهيل ناعولياأ بوالول    بوو ك اهوأ نالعوليم ،  
أ ، اة ن لو ةبةأ لأ ناعوليةلأ مةام نا  نوم  % 00.73هةث بيغ م   نا ةأ ل وبان بأالو لللوز  باوبم 
لأ مةام  % 54.55بةالو اوبم  ،و ةؤث  مي   ضو نال ض  اة ن ل، ةلعولياأ بوو ك اهوأ نالعوليم 
لأ مةام نا  نوم ل ى لأ  % 38.04نا  نوم ل ى لأ ناعولياأ لا ةلهياأ بوو ك اهوأ نالعوليم ، للو اوبم 
ةم نوااةم نالوقم نا ابل نا مو نلللارللو ة ل مي  ، ناعولياأ لهةواو ةلهياأ بوو ك اهوأ نالعوليم 
يةم ايلوقم ا  ناخب   ناعيلةم اناعلة  ي  ار  انال ض  نال ن عةأ ب   م  ة   ،  لل لياللو نط نالعو
  نر نالوقم ا   فل لعوليه لي نال ض  بلخليف لولاةوللم ،  لو ةل أ لأ ةعا   ار ن نا ابل نا ي ةلللي به
ل وم  نلإاوواةم ناللاةم  االو ل نمل نا نال ض  ، الو ل  ضه ميةلم نالبةعم نل وه نا ابل اان بوله
ا قوبم مي  ويار ال نء نالوقم نلإ ن ي انالبل نا ابل لأ قبل ا  زةو   ناضانبل انايل ض  ، بولإضوفم  
للو   نالعولل  نهليطنال ض  ، اق   اللوبعم  ل لو ة   ناةلو لأ ن   لأ خلال ل عةل قوم نا  واي نلإ
 .يل ض  اناثموفةم  ا نلا للومةمظ اف نال ض  اظ ن ال نمو  نا ل ب  اوبم لأ
 ن   نالول    ليلزلم اللللم بل ن عةلو نالاضهم فل نا  ال لملاه لأ   نلاولبةوأبةاط الوام 
انالل ضةأ ، اة ن ة ل   بة ن العوليم نولبوء ن لةوهولب ا هةث  نا وفل نلاةللوما  ملوالم  نال ض  ،
 .مي   ا   نو نء 
 




 .ين يالكوبمن طرف العاملين  مانشغالاتكبوجود اهتمام  يوضح:  07الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار يهتم الطاقم الطبي الكوبي
 8.70 04 نعم
 8.6 3 لا
 880 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      
 
وةو فل باوء لاظالم ة ن لها ةو ا ااناا وةم لأ لةم ناعانلل نالل ليعك  ا نلا للومةمل لع  ناعانل
لأ  ناللاقولو ام فل  ل  نالةو ةأ نالالاةم لؤووولةم للةام اقو    مي  لووة   ناللا نط انالغةة نط نا
 اوواةمبوع ناهو وط نلإ أ  علاقوط نلإاوواةم ، الأ ةاو فإلبةعم ناعلاقم بةأ نولبوء انال ض  فل ل ول نا
لاضي الك لمةأ ناموالةأ مي   ؤاأ نالؤوووط ، وانء  واط نالو ةم لأ للبح لأ نواااةوط نالل ة ك 
 .لا خ لولةم 
 ل  ار مي  لأ ةاور اة،  %8.72اوبم ب نا  نوملف ن  ناعةام  اة ن ةعال لأ ةاور لانفمم لأ قبل
 نا موةم نالهةم انةللوله ب نهمنال ض  ب   م  ة   مي  ل نء نالوقم نالبل نا ابل فل   ضو لأ قبل
لأ  % 8.6لأ خلال لولةل هلااه مي  ناخ لم ، بةالو اوبم نال ض  نال ن عةأ الم ةم لفضل ناخ لوط 
 .ه لا ةا   نةللوم لأ ل ف نالوقم نالبل نا ابل مةام نا  نوم ل ى لا  
لأ نا اوةأ ، وال ض  ب بة  لأ نالل ضةأ انولبوء انلإ ن ةةأ نا ابةأ  نةللوملأ ةاور اولالم 
م ناووا    نخل نالول    بأأ ناثموفم نالاظةلةاواك  اةس لليهم نالهووبم لموبيم نالل ل  ةاوةو نا اةؤ    ار
ثموفللم ، للو ةووةم فل للوثل نا    ناعولل لي نامةم ناووا   فل  نخللافبووف ن  بع نام  غم  نلاةللوملاال 
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الثقافي الموجود في المجتمع  مستشفى الصداقة التنوع اةراعيوضح م: 07الجدول رقم 
 .الجزائري
يراعي مستشفى الصداقة التنوع الثقافي الموجود 
 في المجتمع الجزائري
 النسبة المئوية التكرار
 75.70 84 ن م
 38.00 80 لا
 06.5 5 أحيانا
 880 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      












اة ن  ، أ لأ لول    نال نقم الك ناعةاأ ة نمل نالااع ناثموفل نالا ا  بوال للي نا زنا يةلبة  
لول    لا ة نمل نالااع ل ى لأ نا % 38.04 بةالو اوبم ،لأ مةام نا  نوم %  75.70نااوبم ه للو بةا
 . نالا ا  بوال للي نا زنا ي ناثموفل 
ثموفللم لي ل نمو  بوالول    لولل ف  لةي نال ض   لبةعم ناخ لم لأ    ا   ار اة  ي نابوهث
أ انامةوم ول نلة ةم بلعةةأ لف ن   زنا ةةهةث اضي خلم  امو للم المواة ةم ما  لم ةم ناخ لم الم ، 
 ءلثاوة ن لو ل  ه ،  ث ا ةا   مالو مزاف نازبواأ ل ل و ي لي ويبةوط ق  له  لأ ل بل  ةبلم ال اةالم
 .نالموبيم 
 . لأ ن ل  وك ثمم ا ضو نال ض  ةولم  طق  له ث لغةة ن نالول    اولالم لأ  
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 .د في كل قسم مترجم ووجيوضح : 57الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار يوجد مترجم في كل قسم
 37.06 03 نعم
 33.05 05 لا
 880 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      









 بوايغوط نلا ابةم  هال ناعانقك نالبةم العوا م نال ض  غة  نااولمةأنال نقم  نالول    ام  لالل
نالبةم نااو لم  ءوايل ض  اوةيم هةاةم الميةل نوخل ا  لأ لافة  لل  لةأ للخللةأض ا   نالابه  
اواك  :ااو ناوة   ه  مأ واء فلم نال ةي ا لام نالبةك لا واء فلم نالبةك ا لام نال ةي ، ة ن لو ل
فةه لعةةأ لل  لةأ انا ي لم ،  8480قم وام نالغةة  نا ي  ل ه لول    نال ن  اةس لليهم نالهووبم لأ
، لل  م لا لل  لةأ فل نالول      وأ فل نالوضلناعلاج ، م س لو  لازمةأ فل  ل لقووم اقوموط
 لانفق فلنالل    نوممةام نا لأ % 37.46اوبم  ناللزنة  ايل ض  ، ا ة ن لو لبةاهناع    ا  اة ن ةعا   
لأ مةام  %33.05بةالو اوبم ، بةأ نالبةك انال ةي مليةم نالانلل  لا ا  نالل  لةأ ولل ف ناغواك لأ  
 .ه لا ةا   لل  م فل  ل قوم نا  نوم ل ى لا  
 أ  ل   ا نال ةي ، لب ز قةلم ا ا  نالل  م فل  ةلول نالعيالوط لأ ل ف نالبةك لةاو 
  بخلأ فل نال خةص لبوء ا  ح هولاللم نالهةم ، لو ةل  نونال ض  ةان لاأ لعابم فل نالانلل لي 
 . نلاوبواةمابوالوال ة  ل خل ن مي  لهللم ، ا ن ملل لول    نال نقم بلاظةف ل خوص ة ة اأ نايغم 
لأ    لزة ن  ول نل ةله بوبك ناع   نا بة  ايل ض  فاف  نالول    ملل مي  لغةة    اولالم لأ  
 . وك ثمم نال ض  لهوةأ ل ناه ا  نالل  لةأ قل  
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يوضح شرح لك الاجراءات الواجب عليك عملها بغية متابعة العلاج في :77الجدول رقم 
 المنزل
 النسبة المئوية التكرار إتباعهاالواجب  الإجراءاتشرح 
 80.34 56 نعم
 80.70 80 لا
 880 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      










أ ة ة  ل، أ لضلاأ نا  ال   نءنط ناان ك  لبوملو ايعلاج بوالازل ، فإلو ةلعيق ب  ح نلإافة
  ح  ل نالعيةلوط  أ  واط اقواةم لا  ه ةلم  بأا   لم  ،    نوممةام نا وبوط لأ ل لاع  % 82.34اوبم 
  ح  ه لا ةلم  م نا  نوم ل ى لا  الأ مة  %  84.70بةالو اوبم ، ا بخلاص لاوال نو اةم م ل   و ة
 .لبوملو ايعلاج بوالازل نلإ  نءنط ناان ك  
،   نء ناعليةوط اخولم بع    بواغ ، بوةللومةلوبعاأ هولاط ل ضوةم بعاوةم ا لبوء لأ نو اولالم
انالؤةلاط ناعيلةم  نلاللةوز ا  ار   اةعا  ث  ، وةم لم نالبل ةه ص ل ضوه مي  نااقا ن ا   نالوق
  ل  ه ةم م ل ضوه   نل وههليه لوؤااةم  بة   ة ن لو ة، اناعليةم ايلوقم نالبل ل عيه  نا ن فل لخلله 
ةعلل ال ضوه ،  نل وهةك ة ع  بوالوؤااةم أ نالباة ن ب ا ه ةؤ   ل،  نط اناالواح ال ضوه و   ل نلإ
الوط م لظل  لأ نالوقم ةللير للو   نلإةأ اقلو  وفةو ا  ح هواللم نالهةم ، اة ه ناالة نال ض  نال ن ع
ب   م  ة   الللا   لثاوء لم ةم ناخ لم نالهةم الث ه مي  فعواةللو الة م ناخب   نالل ةلللي بلو انال  ةك 
هال لو ةعوااه لأ ل و ل  لعيالوط  قةمم  ايل ض  نال ن عةأ ةاف  نا ة   نلإالوط هةث لأ  نا ي ةليموه ، 
 .الو  فعلم نا  نام ام اليك ناعلاج 
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 .رضى على نظافة المستشفىيوضح : 37الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار على نظافة المستشفى الرضا
 00.03 57 ممتازة
 80.70 80 جيدة
 48.00 30 مقبولة
 08.6 38 سيئة
 880 50 المجموع
 SSPSالاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي  تحليل نتائج: المصدر      










     
بيغط اوبم نا ةأ مب ان مأ اظوفم ، هةث اظوفم نالول    ل ى ا  لع فم ةل ف ة ن ناوؤنل  
ناعلاج اقوموط  لم اظوفم قوموطخو، ، لو ةعال  ضوةم مأ لولاى نااظوفم  % 40.43نالول    بــ
ف ن  ناعةام  وبوط للأ  % 84.70اق  ط اوبم ، ا  اظوفم ناغ ف انوف  م انوغلةم بولإضوفم   نلاالظو 
أ اظوفم نالول    لمباام ، لل ى ف ن  ناعةام لأ   وبوط ل % 48.04اوبم  بةالوأ اظوفم نالول     ة   ، ل
 .وفم نالول    وةامأ اظل ل ى ف ن  ناعةام وبوط للأ   % 08.6للو اوبم 
اظوفم نالول    لاا  نواااةوط اة ن اخلالةم  لوؤاال نالول    ةضعاأ لأ  ا    ار  اة  ي
 .  ل    نالخلص بلك ناعةاأنالو
 ي ماةلاف  أ لول    نال نقم الك ناعةاأ اظةف الظل ه نا نخيل اناخو  ل  لةل ل اولالم
 .ناالألول  ةوط ، للو  عيه الا  و  ه ةثو  الهةم  ة   خ لوط 
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 .رضى على تجهيزات المستشفى يوضح: 67الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار رضى على نظافة المستشفى
 75.70 84 ممتازة
 38.00 80 جيدة
 06.5 58 مقبولة
 880 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      











لأ اوبم نال ض  نال ن عةأ  نضاأ مأ نال لةزنط انالع نط بوالول       الةلبةأ لأ نا
ط أ نال لةزنة اأ ل،  % 38.04ةل اوبم ل ل عم اللثل ناغوابةم ناعةام نالبهاثم ، للو اوبم % 75.70
ال لةزنط أ نبأل ى ف ن  نالول ابةأ  وبوط للأ   % 46.5اوبم  للو،  انالع نط فل نالول     ة  
 .لمباام انالع نط 
اة ن لو ة ل مي  ، اولالم لأ نال ض  نال ن عةأ  نضاأ مأ نال لةزنط انالع نط بوالول    
، للو  ا  ن ةو لبةول لز بأ لز  الع نط لللا    الأ لول    نال نقم ةان ك ناللا  نال اااا ل ، 
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عن مستوى الخدمة الصحية التي يقدمها لك الاطباء اثناء  يوضح رضى:  47الجدول رقم 
 .العلاج
راض عن مستوى الخدمة الصحية التي يقدمها لك 
 الاطباء اثناء العلاج
 النسبة المئوية التكرار
 56.63 47 عال
 54.55 00 متوسط
 76.0 08 متدن
 880 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر       










ةلضح ااو لأ خلال بةواوط نا  ال لاه ق   وء فل نال  ز نوال نا نضاأ مأ لولاى ناخ لم   
  ن  مةام نا  نوم  لوال لفلأ  % 56.63لبوء لثاوء ناعلاج باوبم مواةم بيغط بــــنالهةم نالل ةم للو نو
ا وء فل نال  ز ناثوال نالانفماأ مأ لولاى ناخ لم نالهةم نالل ةم للو نولبوء لثاوء ناعلاج باوبم 
لولاى   لوال لف ن  مةام نا  نوم ، بةالو  وء فل نال  ز ناثواث مألأ  % 54.55للاولم بيغط بــــ
لأ   لوال لف ن  مةام % 76.2ناخ لم نالهةم نالل ةم للو نولبوء لثاوء ناعلاج باوبم لل اةم بيغط بــــ
 لوال لف ن  مةام نا  نوم  نضاأ ب   م مواةم مأ ناخ لوط بلهيةل ة ه ناالوام ةلضح ااو لأ  ا نا  نوم 
لاظ ل نلاولمبول ةلهياأ بوايلف    لأنالهةم الول    نال نقم الك ناعةاأ اة ن اه  لاام انضهم مي
نلللار نالول    وه ث ن نا يلم نالةبم انالظل  نالااق ، اانايةأ انلابلوولم فل ا ه نال ةي ا  
 .ااظوفم نالول    لاقي ، بولإضوفم نا     وء  مواةم  ا لوقمانال لةزنط انالع نط نالبةم ، 
نال ض  نالول ة ةأ لأ خ لوط نالول    فل لأ خلال نا  ال نالاضح نملاه بأأ م    اولالم
 .زةو   لولل    ل موم ، اة ن ةع س ا ا  لهوأ لولل  فل ق  نط ال نء نالول   
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 .يوضح انطباع عن الخدمات التي يقدمها مستشفى الصداقة لطب العيون:  07الجدول رقم 
انطباع عن الخدمات التي يقدمها مستشفى 
 الصداقة لطب العيون
 نسبة المئويةال التكرار
 08.53 77 ممتاز
 53.05 40 جيد
 50.4 68 متوسط
 50.4 68 سيئ
 880 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      












ناخ لوط نالل ةم للو لول     هال،  )07(لهلل ميةلو فل نا  ال  قم لأ خلال ناالوام نال
 % 53.05اوبم خ لم لللوز  ، ا لأ مةام نا  نوم ل ى لأ نا % 48.53اوبملك ناعةاأ  وءط نال نقم ا
للوواةم بةأ لأ مةام نا  نوم % 50.4ا %50.4أ ناخ لم  ة   ، بةالو اوبم ة اأ ل لأ مةام نا  نوم
 .للاولم اوةام 
أ ناخ لم نالم لم لأ مي  ل،  وبوط نالبهاثةأ ال لملاه نأ نااوبم نال ل عم لأ  اولالم لأ نا  
للير   نة وبةو مي   ضو نال ض  ،  اأ نالول    ةل ف لول    نال نقم الك ناعةاأ لؤث  لأثة
نالل لووم ه  ل نفق ناض ا ةميف نالةضو مي  لخل    مواةم ، االاف هخبل لةزنط ه ةثم اة  موليم  نط 
ناللع    ، ال عيلم ة ولاأ لا    ة    ا وز خ لوله الم ةللو ب ا   مواةم ل ضل للليبوط ل ضوهمي   
 . ماه
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يوضح  تحدث اصدقائك وأقاربك عن ايجابيات والخدمات التي يقدمها :  07الجدول رقم 
 .مستشفى الصداقة
تحدث اصدقائك وأقاربك عن ايجابيات والخدمات التي 
 ا مستشفى الصداقةيقدمه
 النسبة المئوية التكرار
 60.56 53 نعم
 70.65 85 لا
 880 50 المجموع
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      












لإخبو  نا  نوم للهلوةأ  لأ مةام % 60.56هظ لأ نا  ال لملاه لأ لو اوبله ل ث  لأ الا
اة ن  اةل مي   ضوةم مي  ، ناخ لوط نالل ةم للو لول    نال نقم ةم ة وبنول قوء انوقو ك مأ  
اخ لوط  هةث ةووةلاأ بوال اةم، فةلبح ة ن ناااع لأ نال ض      وء لي نالول    ، نالول    
نالم لم لأ ل ف نالول    أ ناخ لوط لل ى  ، نالبهاثةأ وبوط لأ   % 74.65بةالو اوبم  الول    ،ن
 . اوقلم
لي للليبوط  مي  خ لوط للاووك ل    نال نقم  نط لااع خوص لهلايخ لوط لواولالم لأ 
ناهوام ايل ض   ة وبل انالعوليم ا  نا بة  نا ي ةيعبه ناه ةث نلإبوا ا غبوط  لةي نال ض  ، انلإق ن 
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 .الرغبة بالبقاء كزبون للمستشفى الصداقة لطب العيونيوضح :  83الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار الرغبة بالبقاء كزبون لمستشفى الصداقة لطب العيون
 36.06 03 نعم
 35.45 05 لا
 880 50 مجموعال
 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      
 













 الاهظ لأ نا  ال لملاه لأ لغيك نال ض  نال ن عةأ ا ةلم اةم فل لانليم نالعولل لي نالول    
لا  الول ى للأ مةام نا  نوم %  35.45بةالو اوبم ،  ن  مةام نا  نومف لأ ل%  36.06 ن لو لؤ  ه اوبم اة
  .ل ة  نابموء  زباأ ايلول    
ا  نالؤةلاط اة ن لو ة  عه نابوهث  ، أ لعظم نال ض  ةؤ  اأ نابموء  زبواأ ايلول    اولالم ل
نالوقم نالبل انالل ةضل ايلول    ، نال لةزنط ناه ةثم (نالل ةللي لو لول    نال نقم الك ناعةاأ لأ 
الو لا لبم   زباأ بةالو نا ام نالل ل ى ل) الا ا   انالللا   نالل ةللي لو نالول    ، نالخللوط ن
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 .عدد المرات المراجعة يوضح متغير السن و: 03جدول رقم ال
 المجموع عدد مرات المراجعة السن
 سنوية فصلية شهرية






























 SSPSعلى البرنامج الآلي تحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد : المصدر      
، هةث الاهظ لأ فام  بو  ناوأ  بع   ل نط نال ن عمملاقم  ناوأ اهلأ خلال نا  ال الاهظ لأ  
 % 63وام لو ةمو ك  47ل ناهط ل   ل ن عللم لو بةأ  ل ةم افليةم ، هةث لثيط ة ه نا ام نو ب  لأ 
 .لأ نال ض  نال ن عةأ 
لل ل بل ناوأ بع   ل نط لؤ   لعااةم ة ه ناعلاقم نا )03(ناللثل فل نا  ال ) 2k(نخلبو   
 . 38.8< 4878.8العااةم  0ب   م ه ةم  037.0هةث لمل نلاخلبو  نامةلم  نال ن عم








نا   ار ا   لأ ناعلاقم نالل ل بل م   ل نط نال ن عم بواوأ  واط قاةم   ن ، اة ن لو بةاه  بولإضوفم   
 7588.8(ا واط    لعااةم  000.8ملاقم ق  ط بـــ REMARCنا  ال نالانال ، هةأ لمل  نخلبو  













   50 N




 REMARCاختبار  يوضح) : 53(الجدول رقم 
 






، اة ن لو ة ل مي  لأ ن ن   نالول    لعلل  ناوأ بع   نال نط نال ن عمملاقم   ا  ار  اةعا 
نوااةم ايهولاط نالولعلةم افق نول نلة ةوط لوبمم ، الأ نلا ن   لعلل ب  ل لولل  مي  ناافوء 
 .   لعزةز ثمم نال ض ضوةو ، اة ن لأ لةم نولا  نالل لؤ ي نا  بوالزنلوللو ل وه ل 
 .يوضع متغير السن مع طبيعة العلاج:  73الجدول رقم
 المجموع طبيعة العلاج السن
اجراء أشعة  اجراء العمليات فحص عادي
 ليزر






























 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      
 المعنوية القيمة 
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ةم ، هةث الاهظ لأ فام  بو  ناوأ  ناوأ اه ملاقم بلبةعم ناعلاجلأ خلال نا  ال الاهظ لأ 
 % 77وام لو ةمو ك  47 ، هةث لثيط ة ه نا ام نو ب  لأ نو ث  ن  نءن ايعليةوط نا  نهةم ال عم اةز 
 .لأ نال ض  نال ن عةأ  %07بوااوبم ايعليةوط نا  نهةم ا
 
لؤ   لعااةم ة ه ناعلاقم نالل ل بل ناوأ بع   ل نط نال ن عم  )33(ناللثل فل نا  ال  )2k(نخلبو  
 . 38.8< 748.8العااةم  0ب   م ه ةم  744.24هةث لمل نلاخلبو  نامةلم 








 واط قاةم   ن ، اة ن لو بةاه بلبةعم ناعلاج ناوأ لأ ناعلاقم نالل ل بل بولإضوفم نا   ار ا   
 38.8< 748.8(ا واط    لعااةم  225.8ملاقم ق  ط بـــ REMARCنا  ال نالانال ، هةأ لمل  نخلبو  
 .  ار) 
 REMARC اختبار يوضح: ) 63(الجدول رقم 







فل  ار لأ لول    نال نقم الك ناعةاأ ةه ص مي  لم ةم ل  ةيم انوعم لأ ناخ لوط  اة  ي  
للو ة ل  لاام مي  لأ لول    نال نقم الك ناعةاأ ةه ص ليبةم هو وط نال ض ، ل نالخللوط اافل 
 .مي  نالأ ة  لاه نااهة  نا ي بووللومله لم ةم  ل ناخ لوط نالهةم ال ضوه مب   ل نال نك ناالال 
درجة  القيمة 
 الحرية
 المعنوية








   50 N
 المعنوية القيمة 
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 . يوضح المتغير السن مع  حسن الاستماع والانتباه لكم:  43الجدول رقم
 السن
 بحسن الاستماع والانتباه لكميتميز موظفى الاستقبال 
 المجموع
   






























 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      
، هةث الاهظ لأ فام  بو   ا مبهوأ نلاوللوع انلاالبوه ملاقم ناوأ اه لأ خلال نا  ال الاهظ لأ   
وام لو ةمو ك  47ناوأ ل ناهط ل   ل ن عللم لو بةأ  ل ةم افليةم ، هةث لثيط ة ه نا ام نو ب  لأ 
 .لأ نال ض  نال ن عةأ  % 46
ع بهوأ نلاوللولؤ   لعااةم ة ه ناعلاقم نالل ل بل ناوأ  )03(ناللثل فل نا  ال ) 2k(نخلبو  
 . 38.8< 588.8العااةم  0ب   م ه ةم  303.2، هةث لمل نلاخلبو  نامةلم انلاالبوه ا م 






 واط قاةم   ن ، اة ن لو بهوأ نلاوللوع انلاالبوه ا م اوأ  ار ا   لأ ناعلاقم نالل ل بل ن  ا بولإضوفم 
 808.8( ا واط    لعااةم  652.8 ملاقم ق  ط بـــ REMARCبةاه نا  ال نالانال ، هةأ لمل  نخلبو  
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نلاولمبول انلاوللوع لأ ل ف ملاقم بةأ ناوأ اهوأ لأ ةاور الاهظ لأ خلال نام نء  نوااةم  
انالل لؤ   لأ لاظ    ، ناعل ةم نو ب  واو اي ام   نلاولمبول ، ا ى لأ لف ن  ناعةام نالبهاثم لاظ
ن ن   لول    لاال نةللوم  بة   لأ  ل مي ةلو اة ن ، نلاالبوه الم  الول    نال نقم ةب ي هوأ نلاوللوع 
ن  لأ ةاور للو  عيلو ليم  نولهوواو فل ناخ لم ، ، هوك هواله   لا منل وةللضي لاااةوط ، اال ه نا ام 
، ة ن اهواللم نالهةم اة  ي ، نو ب  واو  طبوا اوبولاةللوم  الاظ ةلوانضهم لأ ل ف نلا ن    لعيةلوط
 لم ةم ناخ لوط،  لو ةمام نالول    بلعه لثاوء لموبيلاو اواك  اةس لليهم نالهووبم  :ناوة  ااو ة ن لو ل  ه 
 .ايلول     هازةو   الاء) نال ةي( ضو نالول ة  ثمم ا نالهةم  نط  ا   للةز  لأ  أالو لهمةق 
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 الكوبيمع احترام من طرف الطاقم الاداري والطبي  يوضح المتغير السن  : 86الجدول رقم 




























 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      
، هةث  بولاهل نم لأ لوقم نلا ن ي انالبل نا ابلالو ملاقم  ناوألأ لأ خلال نا  ال الاهظ 
، هةث لثيط ة ه  ة ع اأ بولاهل نم لأ ل ف نالوقم نلا ن ي انالبل نا ابلالاهظ لأ فام  بو  ناوأ 
 .لأ نال ض  نال ن عةأ  % 47وام لو ةمو ك  47نا ام نو ب  لأ 
 ل ل بل ناوأ بع   ل نط نال ن عم اةم ة ه ناعلاقم ناللؤ   لعا )46(ناللثل فل نا  ال ) 2k(نخلبو  
 . 38.8< 048.8العااةم  7ب   م ه ةم  508.2هةث لمل نلاخلبو  نامةلم 
 








 واط بهوأ نو ك انالعوليم لأ ل ف ناعوليةأ   ناعلاقم نالل ل بل ناوأ    ار ا   لأ    ا م بولإضوف
ا واط    204.8ملاقم ق  ط بـــ REMARCاه نا  ال نالانال ، هةأ لمل  نخلبو  م   ن ، اة ن لو بة  قاة  
 .  ار)  38.8< 488.8( لعااةم
درجة  القيمة 
 الحرية
 المعنوية
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هةث للثل  نالول ابةأ ،مةام لأ   ة  نلاهل نم لخ  اوبم ا وأ  ناعلاقم بةأ ناالاهظ لأ نا  ال لأ 
اة ل  ار مي  نلللار نالوقم نالهل فل لول    نال نقم الك ناعةاأ اللو نط نالعولل لي  ،%47اوبم 
الهل نا ابل فل نا موةم    م  ة   ، اة  ي  ار نا  ناخب   ناعليةم نالل ةلللي بلو نالوقم ننا للا  ب
أ لأ ناعلاقم لاه ةا   لعولل انهل نم ايل ض  نال ن عةأ ، هةث لم م ناخ لم اي لةي نوااةم ، هةث ةلبة  
ن لو الواوه فل   نولاو ، اة  ضو بةأ نال ض  بواثمم ا  و ةا   نا عا و ، لل  اخولم نا ام نو ب  وا  
 .نالة ناةم 
 
لول    نال نقم الك ناعةاأ بوا ي م لللم بللبةق لم ةم ناخ لم نالهةم  لأا  ةخيص نابوهث   
لول    نال نقم ل نمل نابةام    ن   ، اناللاهظ لأ  و ةزة  لأ    م  ضو مواةم لأ قبل نال للي اة ن لل  
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 .بمستشفى الصداقة العاملينيوضح المتغير السن مع حسن الأدب والمعاملة من طرف : 56الجدول رقم 
 المجموع يتسم العاملون بالمستشفى بالأدب وحسن المعاملة السن
 أحيانا لا نعم






























 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      
،  بهوأ نو ك انالعوليم لأ ل ف ناعوليةأ  ملاقم بواوأ  اه  ناوأ   لأ خلال نا  ال الاهظ لأ  
، هةث لثيط ة ه نا ام نو ب   ة اأ لأ ناعوليةأ بوالول    ةعولياةم بأ ك  أ  فام  بو  ناو هةث الاهظ لأ  
 .لأ نال ض  نال ن عةأ  % 45وام لو ةمو ك  47لأ 
بهوأ نو ك انالعوليم لؤ   لعااةم ة ه ناعلاقم نالل ل بل ناوأ  )76(ناللثل فل نا  ال  )2k(نخلبو      
  . 38.8< 488.8العااةم  0ب   م ه ةم  038.2مةلم نلاخلبو  نا  ، هةث لمللأ ل ف ناعوليةأ  








 واط اعوليةأ بهوأ نو ك انالعوليم لأ ل ف ن ناوأناعلاقم نالل ل بل   ار ا   لأ    ا بولإضوفم 
ا واط    720.8ملاقم ق  ط بـــ REMARCقاةم   ن ، اة ن لو بةاه نا  ال نالانال ، هةأ لمل  نخلبو  
 .  ار)  38.8< 688.8( اةملعا
درجة  القيمة 
 الحرية
 المعنوية
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ة اأ لأ ناعولياأ  خلال نا  ال لأ ةاور ملاقم بةأ ناوأ نو ك اهوأ نالعوليم ، الاهظ لأ
ة ل نا  لأ نو ك اهوأ نالعوليم لأ لبةعم ناخ لم لو بوالول    ةلولاأ بوو ك اهوأ نالعوليم ، اة ن 
ل ةم ا بو  لأ فام ناع اةعا   ارلولل ف  لةي نال ض  نال ن عةأ  اأ للةةز ،  ، نالم لمنا ابةم نالهةم 
اة ن الو ةلي ه ناعوليةأ لأ ق    فل نلاقاوع انلاةللوم بلير نا ام  غم ، ناوأ ل ث   ضو مي  هوأ نالعوليم 
نلاخللاف فل نالولاى نالعيةلل اناثموفم ناعولم بةأ نا اوط ناعل ةم ، ا ن ةهلو اأ نا  للو   مواةم فل 
، لل ي  ة ه نالا   انضهم فل نال وللاط نالل  ملإقاوملنالعولل لعلم انالب  ميةلم اب ل  ل   بة  
 .ال ضوةم الولةلاط نلا  نءنط المةم للو ناعولياأ 
   
 لول    نال نقم ةضي لأ    ا ةعا  اة ن ، نالعوليم ة ع اأ بهوأ لغيك نال ض   اولالم لأ  
ف نالول    ا ن ول نالول    ةع فاأ لة نأ مل  ل: ول نلة ةم ، هةث لعلل  مي  لب لةأ لوووةأ اةلو  
، الةضو ة ك لأ ة اأ ايعلول نا نفعةم الهمةق  هةوع   ل ف   الهمةق ناخ لوط نالل لؤ ي نا  لهمةق لة نف
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يوضح متغير السن مع رضا عن مستوى الخدمة الصحية التي يقدمها لك :  66الجدول رقم
 .الأطباء اثناء العلاج
التي يقدمها لك رضا عن مستوى الخدمة الصحية  السن
 الأطباء اثناء العلاج
 المجموع
 ضعيفة متوسطة عالية






























 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر 
بوا ضو مأ لولاى ناخ لم نالهةم نالل ةم للو الو ملاقم  ناوألأ  لأ خلال نا  ال الاهظ
، هةث لثيط ة ه نا ام   نضةأ مأ لولاى ناخ لم، هةث الاهظ لأ فام  بو  ناوأ   نولبوء لثاوء ناعلاج
 .لأ نال ض  نال ن عةأ  % 63وام لو ةمو ك  47نو ب  لأ 
بوا ضو مأ لولاى ه ناعلاقم نالل ل بل ناوأ لؤ   لعااةم ة  )46(ناللثل فل نا  ال  )2k(نخلبو  
العااةم  0ب   م ه ةم  07.0، هةث لمل نلاخلبو  نامةلم  ناخ لم نالهةم نالل ةم للو نولبوء لثاوء ناعلاج
 . 38.8< 48.8






بوا ضو مأ لولاى ناخ لم نالهةم نالل ةم للو نولبوء بولإضوفم نا   ار ا   لأ ناعلاقم نالل ل بل ناوأ 
ملاقم ق  ط  REMARC واط قاةم   ن ، اة ن لو بةاه نا  ال نالانال ، هةأ لمل  نخلبو  لثاوء ناعلاج 
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نال ض  نال ن عةأ نا ي ةانفماأ مي   ضوةم  ةلضح لأ  ، لأ خلال ناالوام نالولمو  لأ نابةواوط 
 ن ي نا ابل ، للو ة ل لأ لول    وء انالل ضةأ نا ابةأ انالوقم نلإل ف نولب مي  ناخ لم نالم لم لأ
 .ه ةثمةلير ناللو نط انالع نط انال لةزنط  ا ،نال نقم ةم م ناخ لوط نالهةم بوللةوز
 
لأ ن ن   لول    نال نقم لمام مي   لهوةأ اواك  اةس لليهم نالهووبم : اة ن لو ل  ه ااو ناوة      
 : نالهةم فل نالول    نالللثيم فل ناخ لم 
ناعلل ب اح نا  ةق ناانه  ، نلاول و   لأ اظوم نالعيالوط انلاللولاط الماةوللو ، لاف  نو لز      
لم البةعم ناخ لوط نالل ةم للو ب   م  وفةم ، ا ل ةلبح ل ث  للاءانالع نط انالولةلاط نالبةم 
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 المراجعةنوع يوضح الاقامة  :06الجدول رقم 
 المجموع المراجعةنوع  الاقامة























 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      
 
نالمةلةأ خو ج ، هةث الاهظ لأ  م الو ملاقم بولإقولمااع نال ن علأ خلال نا  ال الاهظ لأ 
 .لأ نال ض  نال ن عةأ  % 27، هةث لثيط لو ةمو ك ناالاةم ل ث  للوبعم 
 
نال ن عم ، بااع  نلاقولملؤ   لعااةم ة ه ناعلاقم نالل ل بل  )84(ناللثل فل نا  ال ) 2k(نخلبو  
 . 38.8< 78.8ااةم الع 4ب   م ه ةم  844.5هةث لمل نلاخلبو  نامةلم 
 








 واط قاةم   ن ، اة ن لو بةاه  ااع نال ن عم بولإقولمبولإضوفم نا   ار ا   لأ ناعلاقم نالل ل بل     
 ا واط    لعااةم  720.8ملاقم ق  ط بـــ REMARCلانال ، هةأ لمل  نخلبو  نا  ال نا
 .  ار)  38.8< 058.8(
 
درجة  القيمة 
 الحرية
 المعنوية
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 REMARC اختباريوضح ) : 04(الجدول رقم 
 






اة ن بلم ةم لفضل ناخ لوط  ،  ج ناالاةمالاهظ لأ نالوقم نالهل ةاال لةلةم  بة   ايمولاةأ خو
 . ةمنا   ضو ةؤ يمي  ناخ لم ، ال اةل ناعمبوط ، للو  مالم لأ خلال لولةل هلاال
، انا ي ق  ةهلل  اقط نلاالظو  الو ةي فل   نءنطنلإفل لولةل الب ز ة ه نالا   باضاح 
نالزنم بلانمة  ا، عوط ةا نهل نم نااقط ناخ لم ،  لو لبةأ لأ ناعلاقم بةأ نلاقولم ام   نال ن بع ه مي  
اةا لو ةيلوه نال ض  نال ن عةأ لأ نا هص ة  ى فل اقله ناله    ، نالو ةعب  مي  نهل نم نااقط
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 يوضح الاقامة وعدد مرات المراجعة: 04الجدول رقم 
 المجموع عدد مرات المراجعة السن


























 SSPSتحليل نتائج الاستقصاء بالاعتماد على البرنامج الآلي : المصدر      
نال ض  ، هةث الاهظ لأ  بولإقولمنط نال ن عم الو ملاقم م   ل   لأ خلال نا  ال الاهظ لأ  
لو ةمو ك افليةم ،ل ناهط ل   ل ن عللم لو بةأ  ل ةم الاةم لث  ل ن عم هةث نال ن عةأ خو ج نا
 .لأ نال ض  نال ن عةأ  %  30.55
بع   ل نط نال ن عم   نلاقولملؤ   لعااةم ة ه ناعلاقم نالل ل بل  )54(ناللثل فل نا  ال  )2k(نخلبو      
 . 38.8< 848.8العااةم  0ب   م ه ةم  300.8هةث لمل نلاخلبو  نامةلم 
 








، اة ن لو بةاه   واط قاةم   ن بولإقولمبولإضوفم نا   ار ا   لأ ناعلاقم نالل ل بل م   ل نط نال ن عم     
 واط  .0..8(ا واط    لعااةم  308.8بـملاقم ق  ط  REMARCنا  ال نالانال ، هةأ لمل  نخلبو  
 .  ار)  38.8للغ  
درجة  القيمة 
 الحرية
 المعنوية








   50 N












    
مي  لأ لول    نال نقم ةاال نةللوم بوال ض  ، ةاور لانفمم لأ قبل لف ن  ناعةام  اولالم لأ  
 ار  يةم لا وااةم ، اة ل   أ  واط  ل ةم لا فل، ل ن عللم  لثاوءنال ن عةأ نا ةأ ةملااأ خو ج ناالاةم 
 ي بوا ام نامولام خو ج ناالاةم نلا نمي  لأ ةاور  ضو لأ قبل نا للا  ب   م  ة   مي  نةللوم نالوقم 
فلاور لاااةم خولم فل له ة  لانمة  نال ن عم انةللوم ب نهللم  الم ةم لفضل ناخ لوط الم ، ال لأ ة ه 
 . ناعلاقم فل لأ نلا ن   لمام بولاللول بل ضوةو هوك لام ةم
نال ن عةأ نامولاةأ  البوةللو للوم نال ض  بولإ  نءنطللور ملول لول    نال نقم  ةلاهظ  لو 
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 يوضح الارتباط بين محاور الدراسة) : 34(الجدول رقم 
 رضا الجمهور الخارجي التغيير التنظيمي 
التغيير 
 التنظيمي
 440.8 0 معامل الارتباط
 888.8  المعنوية
جمهور رضا ال
 الخارجي
 0 440.8 معامل الارتباط
  888.8 المعنوية
 
، ا ار   ا  لاام نهلواةم لأ نا  ال ا   لأ نلا لبول بةأ لهوا  نا  نوم ن لبول قاي لا ك 
أ لها   لبول ناماي بةلال ى نة ه نااوبم أ هةث لبة  ،  38.8 < 888.8الولاى لعااةم  % 02 قو بط بمةلم
ل هو وط نال ض  لول    نال نقم ةيب     الاهظ لأ   ،  لاث ا ضو نا للا  ناخو  لنالغةة  بأبعو ه ناث
ل مليةم لم ةم ناخ لوط ، اة ن بلافة  نللول ةلولاالووم للم ، ا  ن لافة  ناع   نا وفل لأ لم لل ناخ لم 
للو  ةأنالل  لبلافة  ااهوط ن  و ةم لووم  نال ض  فل ناالال نا  لقووله ، الةضو ا ا  فعول ، ا
 أ ملول نالول    لي بعضلم نابعي ا  نلااوةوك فل مليةوط نلاللول بة  بولإضوفمةهمق  ضو نال ض  
ب  ل  ض ةاع س مي  نال لو ة ن ، لي وط نال ض  ي ة ن  يه ةولل فل مليةوط لامل انالويول نلا ن 
خيق  ا  فل يه ووم  ل ض  ة ن عو نط المواة  نااناعلول   ال نمو، ، بولإضوفم نا  نالعوليم  ة   نة وبل 
، بو لبول لوايم نلاولبةوأ  % 02ثمم نال ض  نل وه نالول    ، اة ن لو لبةأ لأ نااوبم لأ نا ضو ا 
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 يوضح الارتباط بين أبعاد الدراسة) : 64(الجدول رقم 
 
نلا لبول نالا ا  بةأ لبعو  نا  نوم ، لي ن لبول لبعو  لها  نالغةة   ةلاهظ لأ نا  ال لأ   
نا للا   ثمملي لها  ) عي خلواص ناثموفم نالاظةلةم نلاللول ، نالة ل نالاظةلل ، ب( نالاظةلل 
 ) .نا ضو مأ ناخ لم (ناخو  ل 
 :، هةث  38.8 لقل لأ لبولوط قاةم الا بم ا نط  لاام نهلواةم لا لةي ن و لأ  ةلضح  ية   
و ة ل لأ ةاور لؤ   نة وبل لأ لل  ،  % 40بلم ةك  460.8لعولل نلا لبول ةوواي  :الاتصال  -0 
، نلاللول  فل مليةوط لغةة لأ  اأ لأ لعظم نالبهاثةأ لانفمةأ ب    مي  ا ا  نابهث ،   مةام قبل لف ن
ه ةثم  ل اااا ةوللو ة ل مي  لأ نالغةة  فل نلاللول انضح ، اةعا   ار لأ لول    نال نقم ةعلل  مي  
أ انال ض  ، ـبةأ ناعوليةول  نام ـا ا  نلل  ا وفم ـبولإض، )  والولف ، فو س ، نلاال اط (فل نلاللول 
ه ز للو ةووم  فل مليةوط  اة ن ناهانوةكنالولخ لم بوالول     لو ةلاف  مي   طع نلاللولالاا   ا
 .نالانمة  
مي  لافة  نااقط ايل ض  اخولم   لو لأ لااع اووال نلاللول نالولخ لم بوالول    لووم   
 .نامولاةأ خو ج ناالاةم 
ل اااا ةو   ة   انامةوم  بإ خولللاة  نالولل  ايعليةوط نلاللواةم ، ناي  م لةضو نلإ ن   علل لو ل 
 .مي  لبوةل ن  نءنط ناعلل  لةضوب ا نط ل  ةبةم ايعوليةأ ،  لو لعلل 
 بعض الخصائص الثقافة التنظيمية الهيكل التنظيمي الاتصال الرضا بعادالأ
 الرضا
 698,0 939,0 768,0 1 معامل الارتباط
 000,0 000,0 000,0  المعنوية
 الاتصال
 759,0 459,0 1 768,0 معامل الارتباط
 000,0 000,0  000,0 المعنوية
 الهيكل التنظيمي
 639,0 1 459,0 939,0 معامل الارتباط
 000,0  000,0 000,0 المعنوية
بعض الخصائص 
 الثقافة التنظيمية
 1 639,0 759,0 698,0 معامل الارتباط
  000,0 000,0 000,0 المعنوية
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لأ ةاور مي   ، للو ة ل   % 72بلم ةك  252.8لعولل نلا لبول ةوواي  :الهيكل التنظيمي  -0 
فل لأ  اأ لأ لعظم نالبهاثةأ لانفمةأ ب    مي  ا ا  لغةة  ،  لؤ   نة وبل لأ قبل لف ن  مةام نابهث
م نالل ةللةز ا  نال االة ل نالاظةلل انضح ، اةعا   ار  نالغةة  فل نا ، للو ة ل مي  لأ   نالة ل نالاظةلل
للواح ةلم مي  هووك خلم نول نلة ةم ايلول    هوك ناعلل بع  ق نء  ناقووم انونوله نث  لأ  هةث  بلو
 .بةام نا نخيةم اناخو  ةم نا
لاط بةأ لقووم نالول    ، ولاام اناوةوك نلاللوبلازةي ال اةي ناللاهةوط اناويلم ،  ةلم   
ةاور ن لبول  مي  لأ   زنط مليةوط نالغةة  انالل ل ل  للة   بةاط لأ ل اام نالة ل نالاظةلل لأ لةم  انالل 
 .ناخو  ل ايلول    نا للا   ثممقاي بةأ لوايم بع  نالة ل نالاظةلل ا
لأ  ، للو ة ل   % 82بلم ةك  620.8لعولل نلا لبول ةوواي :  بعض خصائص الثقافة التنظيمية -5 
 فل لغةة أ ب    مي  ا ا  لعظم نالبهاثةأ لانفما ، لأ  اأ لأ  ة وبل لأ قبل لف ن  ناعةام ةاور لؤ    
مو للم المواة ةم انالااع ناثموفل  ة نماأ لأ نال ض   ا  ، اة  ي  ارلواص ناثموفم نالاظةلةم بعي خ
أ ما  لعوليلم لعلم ، اة ن أ اة ع اأ بوولوةنال ض  ةثماأ بواعوليةأ نا ابة نالا ا  بةالم  ،  لو لأ  
ي لبةأ لأ خلال نووايم ام  نط نالل ةلللي بلو نالوقم نلإ ن ي انالبل نا ابل ، نا ا  ناللو نط انة  ي  
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 :نتائج الدراسة  -0
 :على ضــــــوء الفرضياتالدراسة نتائج  
للا  نا  لعزةز ثمماوق او لأ خلال ة ه نا  نوم نا نةام لاضاع  ا  نالغةة  نالاظةلل فل 
لو  نااظ ي ، هةث لاواااو فل نلإ نا زنا  بالاةم نا ي م/ناعةاأ  ابوناخو  ل بلول    نال نقم الك 
نالال ةم نالل ةلم بلو ناعلل ،  لو اوق او لخليف نامضوةو انالووال نااظ ةم انلالب ةمةم نالل  نلإول نلة ةم
االهمةق  موا ط لوأام نالغةة  نالاظةلل  للغة  لاظةلل ة لبل ببوقل للغة نط ناباوء نالاظةلل ايلول    ،
نا للا  ، لاواااو فل نا لال نااظ ةم نلا  واةم ،  ا  نالغةة  نالاظةلل فل لعزةز ثمملوعواو فل لملل  
موا او لأ خلال نوة نف ، نوةلةم انووبوك انال وةةم انا  نووط ناووبمم نالل ووم لاو فل نالهيةل ، 
ف نا  نووط ناووبمم نالل لاوااط لاضاع اق   ملاو ة ن ناللا  بوالل ق نا  لخلي للغة نط نا  نوم 
 .  نولاو بوابهث 
ناللاقو لأ ة ه ناللا نط نااظ ةم نالل هواااو لأ خلاالو   ف انقي  ا  نالغةة  نالاظةلل فل 
هةث  نقم الك ناعةاأ بالاةم نا ي م لول    نالب لة ناةمنا للا  ناخو  ل بوالؤووم   نوم  لعزةز ثمم
ل ةم لول ةك وة نف نا  نوم نالة ناةم نالل ل  ةاوةو بوالول    ، ا ار بل ف نملل ط نا  نوم مي  لا
 .نالأ   لأ ل ى نال ق نلالب ةمل اي  ضةم ناعولم انالل  و اوةو فل ثلاث ف ضةوط 
ام ام لأ نال ض  نال ن عةأ الول    نال نقم ، هةث بيغ ه م مة  اق  لم نلامللو  مي  لمةةم مة   
لم نخلةو ةم بل ةمم م اناةم ، لفضط نالعوا م نلاهلواةم ايبةواوط ، انالل للط مأ ل ةي ،  50نا  نوم 
ا   ليم لأ ناالوام ياو لأ خلاالو  لال   )spss(ل ةق ب اولم ناهزلم نلاهلواةم ايعيام نلا للومةم 
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 :على ضـــــوء الفرضية الأولى الدراسة نتائج  -0
 
صال كعملية تنظيمية في تعزيز ثقة الجمهور الخارجي لمستشفى الصداقة لطب العيون هناك أثر للات
 .الجزائر/كوبا
 
لأ مةام   % 40.66اوبم  لؤ   نا انة  نلإهلواةم نالل  لعط لأ نالؤووم ل ول نا  نوم لأ -4
بواهضا   % 04.85ةعلب اأ لأ نالول    ةللل بلم مأ ل ةق نالولف هةث بيغط اوبم ، بةالو  ،نا  نوم 
مأ ل ةق نا و س ، ة ن ة ل مي  لأ لول    نال نقم الك ناعةاأ ةاف   لةي  % 04.85نا خلل ، بةالو 
لأ لول    نال نقم لهل نا  نوم قوم ا ،اووال نلاللول ا للا ه بغةم لولةل اه فل مليةم نلاللول به 
ا في لولاةوط خ لوله لمو ام  بإ خول ل ق الماةوط   ة   بل ف  بل ملاقوله لي نازبواأ نال ض  ،
 .)04نا  ال  قم ( .بوالاوفوةأ
لخ  لانمة    ا  لأ   )24(لثبلط نا انة  نلإهلواةم نالة ناةم نالل لهلياو ميةلو فل نا  ال  قم  -0
أأ لول    اة ن ةبةأ ب، ، انال يف بوالا ةه انلاولمبول  نا هص  واط فل ناووبق ةم للو نالبةك نالعوام
اة ن لو لؤ  ه لباةم مي  لووس لم ةم ناخ لوط مي  لمي  لولاى أ ةعلل افق خلم نول نلة ةم نال نقم  و
 .لأ مةام نا  نوم % 27.54اوبم 
لأ لول     )80(لثبلط نا انة  نلإهلواةم نالة ناةم نالل لهلياو ميةلو فل نا  ال  قم  -5 
له ث  ، اولالم لأ لول   م خوص ا ار  انمة  ، ا ار ب لح قولغةة  فل مليةم ه ز نالنانال نقم له ث 
 لع ةلاط مي  ل ةمم لم ةم خ لوله باوء مي  نالع فم نال لوبم لأ ناهو وط غة  ل بعم ايزبواأ نال ض 
 .لأ مةام نا  نوم % 884اة ن لو ل  له نااوبم ناعواةم 
مةام  لأ % 02.52اوبم  لؤ   نا انة  نلإهلواةم نالل  لعط لأ نالؤووم ل ول نا  نوم -7
ي  لأ لول    انا   مي  نهلةو وط نال ض  ، ة ن ة ل م بولاول وبمةمام  نلاولمبولنا  نوم لأ لاظف 
ك فل هل م فةه لموةةس نالاظةف ، انالل لعلل  مي  نالؤةلاط ناعيلةم ، ااضي نا  ل نالاوونال نقم ة
نا  ال (. نوفضل لالم  لةو انخلي نابهث مأ نالخللةأ فل ل ول  نلاولملوكنال وأ نالاووك فل مليةم 
 )40 قم 
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لأ مةام % 3.30اوبم  لؤ   نا انة  نلإهلواةم نالل  لعط لأ نالؤووم ل ول نا  نوم -3
ا  نوقووم ل الم ناالال  ة ن للو ةول     و ةم ل لابم بواع بةم ،ياهوط املالوط  نانا  نوم لاه ةا   
ة ن نا ضو ، الأ لغيبةم نال ض  نال ن عةأ  نضاأ  ة ل الخلي م نالا ا    نخل نالول    ،اناللواح ن
  و ةم ل لابم بواع بةم اانضهم ة ن للو اى مي  لووهوط انوعم اناياهوط نلإ ن ي ا اأ نالول    ةهل
 .)00نا  ال  قم (ا  نال وأ نال ن  ناالال ناةه اناالال   ولل ايل ض  نالع ف
لأ مةام  % 75.70اوبم  وم ل ول نا  نوملؤ   نا انة  نلإهلواةم نالل  لعط لأ نالؤو -6
ة ل ،  انول وو نللم نا غولاللم ا   نلاوللوع بة  الم لأ خلال  نةللومةاال  نلاولمبوللاظف  نا  نوم لأ  
   ة ك  انلاولعلام نلاولمبولف ن  نالؤةيةأ ااضعلم فل قوم  ن   لول    نال نقم لللم بلافة  نو  لأ  
نا يلم نالةبم انالظل  فل ا ه نال ض  ا  ن  انلابلوولمل بوايلف انايةأ نالهي نلاولمبولمي  لاظف 
 .)50نا  ال  قم (.نالااق 
ام لأ مة   % 75.70اوبم  لؤ   نا انة  نلإهلواةم نالل  لعط لأ نالؤووم ل ول نا  نوم -4
 ةم   ل قوم ةولبلم  اة ن لأ خلال لافة نلاللولي ل ضوةو مي  ل    نال نقم ل    ن   لو  نا  نوم  لأ  
 خول لع ةلاط لو ةبةأ لأ لول    نال نقم ةوع   ا   و ، اة ن ا ل ااةم ايلانلل لي ل ضوةالانقي نلإ
بلالة  ناعلاقوط لي زبوااه  هـانةللولفم نال لوبم لأ نازبواأ نال ض  هال خ لوله باوء مي  نالع 
 .)30نا  ال  قم (
لأ ةاور ل واك  )60(ل لهلياو ميةلو فل نا  ال  قم لثبلط نا انة  نلإهلواةم نالة ناةم نال -0
ا  ناخب   نا بة   نا ي ةلللي بلو نالوقم نا ابل انال  ةك نا ي ابةأ نولبوء نا ابةأ ة ن ةعا    بة  بةالم 
ازم  ننا  اهوط ، ة ن بلافة  لل  لةأ    ةليموه ناعولياأ للو ةووم ةم مي  نال واك لي نال ض  الم ةم
 .لأ مةام نا  نوم% 34.60 ن لو لؤ  ه اوبم اة ،نول  
لول     لأ   )40(لثبلط نا انة  نلإهلواةم نالة ناةم نالل لهلياو ميةلو فل نا  ال  قم  -2
ا ةه  ا  فل للاة   ، ة ن ة ل مي  لأ لول    ي نال ض  اةعلل مي  هيلو فا نانال نقم ةلوبي   و
 ا   بي االم نالل لا ةوللةي ناعلول هيلو  لا نا  واي ناعلاقم بةاه ابةأ ل ضوه ، اة ن لأ خلال هل
نالول    ا ل للل أ  لإ ن  لع فللو ةل به   نللو فوا    بوا  واي وأ   نلاةللومنلإ ن   ، ا ن ة ك لأ ةلم 
، اة ن لو لؤ  ه لأ لعوا م لخلوالو اللهةهلو بوا  ل نا ي ةلك فل خ لم نال ض  اخ لم لة نفلو
 .لأ مةام نا  نوم % 34.60لظل  اوبم 
 نضاأ مأ ) أنال ض  نال ن عا(ام نا  نوم لف ن  مة   هةث نلضح لأ   : صحة الفرضية الجزئية الأولى -
 .ة وبةو ، لمةةلو   نلاللولقم لأ اوهةم نالغةة  فل مليةم نالغةة  نالاظةلل نا ي ه ث بوالول    نال ن




 : اةم نالواةم االأ ة  لهم نا  ضةم ل  ةاو نلاخلبو نط نلاهلو   
 :  اختبار الفرضية الجزئية الأولى -أ
هناك أثر للاتصال كعملية تنظيمية في تعزيز ثقة الجمهور الخارجي لمستشفى الصداقة لطب العيون    
 ئرالجزا / كوبا
لأ ل ل لع فم لعااةم ة ن نابع  )  نلاللول(م نواا  ، ا ار بوخلبو  بع  وامام بوخلبو  نا  ضةم نا زاة
 :م له ، هةث وامام بوخلبو  نا  ضةم نا زاةم نواا   لأ
 عليةم لاظةلةم فل لعزةز ثمم نا للا  ناخو  ل الول    نال نقم الك  الاللولةاور لث   :1H -
فل  نخللافلوط ، لي لاه لا ةا   ، لأ خلال نخلبو  ف ضةم لوواي ناللاو نا زنا /ناعةاأ  ابو
 لول بواثمم نا للا  ناخو  ل وبم نالبهاثةأ ناخولم بعلاقم نلال 
 عليةم لاظةلةم فل لعزةز ثمم نا للا  ناخو  ل الول     الاللولةاور لث  لا ةا    :0H -
ةا   نخللاف فل   وبم نالبهاثةأ ناخولم بعلاقم ، لي لاه نا زنا /نال نقم الك ناعةاأ  ابو
 .نلاللول بواثمم نا للا  ناخو  ل
 لاختبارا حصائياتيوضح إ) 44: (الجدول رقم 
الانحراف  أخط الانحراف المعياري التكرار المتوسطات 
 المعياري المتوسط
 8694750, 8018325, 38 28354,1 الاتصال
تعزيز ثقة الجمهور 
 الخارجي
 8943850, 8485135, 38 15674, 1
  ل خواثمم نا للا  نا نلاللولبةأ  لأ خلال نا  ال الاهظ لاه لا ةا   نخللاف فل ناللاولوط   
) T( نخلبو خو  ل ، اة ن لو وااضهه لأ خلال اثمم نا للا  نا نلاللولابوالوال فلاور ملاقم بةأ 
 . )24( نالاضح فل نا  ال
 يوضح قوة الارتباط )87(الجدول رقم 
 المعنوية الارتباط التكرار المحاور
وتعزيز ثقة  الاتصال
 الجمهور الخارجي
 8000, 8979, 38
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، هةث )  04ا  ال  قم ن(اثمم نا للا  ناخو  ل  نلاللولقاي بةأ  ن لبول ار ، ةاور بولإضوفم نا     
 .بواثمم نلاللول لا لبولم ل ب  اي  ضةم نا زاةم نواا  ، اة ن لو ةعلل لل نقة 242.8 نلا لبولق   ة ن 
 
 Tيوضح اختبار   )97(:الجدول رقم
درجة  T الاختلاف المحاور
 الحرية
 المعنوية










 768,0 28 298,1- 261101,0 754350, 099110, 632901, 962200,-
     
م لاظةلةم فل  علية الاللولث  ةاور لل ة  ناالوام بوا  ال ، افمو لآ نء لف ن  مةام نا  نوم             
بالاةم نا ي م ،    لأ ةاور نا زنا  /لعزةز ثمم نا للا  ناخو  ل الول    نال نقم الك ناعةاأ  ابو
هلواةم نلإ( فل ناللاول غة  لعااي نلاخللافوطاثمم نا للا  ناخو  ل ا اأ لأ  نلاللوللعااةم بةأ 
 في نا  ضةم ناب ةيم المبل نا  ضةم اة ن ةؤ   لهم قبال نا  ضةم نا زاةم نواا  ، اميةه ل ) 38.8>
 .نال  ةم نالل لاص 
 













 :على ضـــــوء الفرضية الثانيةالدراسة نتائج  -0
 
/ نا للا  ناخو  ل الول    نال نقم الك ناعةاأ  ابو ةاور لث  الغةة  نالة ل نالاظةلل فل لعزةز ثمم 
  نانا ز
  
لول      ن  لأ   )20(لثبلط نا انة  نلإهلواةم نالة ناةم نالل لهلياو ميةلو فل نا  ال  قم  -4
الا ا   نخل نالول    ، ة ن ق نا بة  ن  نءنط لم ةم ناخ لم لأ خلال نالاوةنال نقم لعلل مي  لبوةل  
لا  بووله نثناللغة نط نا  ة    نا  نوم ةعلل لي للو ل امي  لأ لول    نال نقم لهل  لولا ة ل  
نالماةوط فل  وفم  نولعلول   ةم فل  ا   نءنطقاناةأ  ا  وأ  فل ةةو يه لأ  لم ، انالالل   وءـ اغ
  . لأ مةام نا  نوم %3.46اة ن لو لؤ  ه  اوبم  ول ن ةم الاح ناه ةم ايعل  نالولاةوط نلإ
لأ ملول لول    ) 85(لثبلط نا انة  نلإهلواةم نالة ناةم نالل لهلياو ميةلو فل نا  ال  قم  -0
ةم م ناخ لوط الخليف نا اوط ناعل ةم   بو  ، اة ن ة ل لأ لول   لاأ ناخ لم  اأ للةةز لا لهونال نقم ةم 
الة م ايخ لوط نالل لم م  لأ ناعوليةأو ةا   نا عا  بواع ل بةأ نال ض  ، هةث ةيلس نال ض   ار لل  
الغةة نط فل  بإ  نءنطةمام  نول  نا ي ة ع  فةه نال ض  بولا لةوح ،  لو وفم نال ض  مي  ه  وانء ا
 .ام نا  نوم لأ مة   % 23.42، ة ن لو لؤ  ه اوبم لللةم خ لوللو للو ةو لي لماةوط ه ةثم 
 لأ ةاور ولاام فل نالموللو فل نا  ال ياو ميةلثبلط نا انة  نلإهلواةم نالة ناةم نالل لهل   -5
ة ن ة ل مي  لأ لول    نال نقم ةلاح ناعوليةأ فل نالولاةوط نلا ن ةم  لي وللم نالهةم لأ قوم نا  قوم 
لم بع م  لبوع نال ق ناه ةم نا وليم فل هل نال  لاط نا ا ةم ناللعيمم بلم ةم ناخ لوط ايل ض  ، ا ازنل
 .ام نا  نوملأ مة   % 45.04بوع نال ق ناه ةثم اة ن لو لؤ  ه اوبم لم مي   لاهث   نا لاوة ةم 
ام لأ مة   % 5.66لؤ   نا انة  نلإهلواةم نالل  لعط لأ نالؤووم ل ول نا  نوم اوبم  -7
لولةل ناعليةوط نلا ن ةم لول    نال نقم للاح للاهةوط الوؤااةوط نا  ملوالو قل     ن   نا  نوم لأ  
ة ن نال اةي  ا  بعي نالولاةوط نالاظةلةم ،  لا لأ  ةلاح ل اةي ناويلم   لأ لول   ة ن ةبةأ    ض ايل
اظةلةم له    فمل ، اة ن ة  ي  ا  نالولاةوط نالاظةلةم ناو ي  ايلول    اة ل ل بلولاةوط ل لا ةلل   ا 
بعي ناويلوط اا ل ةلانلل نالول    بل ضوه ةعلل مي  ل اةي ، ه ل ابل  ابل  ي   نلإ ن يلأ نالوةة  
بإ  نء اة ن ة ل مي  قةوم لول    نال نقم  ،لول    ناأ ايلانلل لي ل ض  ا    ن ةةأ  زنا ةة 
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لغةة نط    ةم فل لللةم ةة ل لاظةلل الالةف نااظواف نالازلم اناض ا ةم ايلول    ، اقةوللو 
 ).05ا  ال  قم ن(.فل مليةوللو نلا ن ةم  ا  خول ناهوواكبلغة نط لوط ةةو يلو نالاظةلةم 
لأ مةام  % 70.86لؤ   نا انة  نلإهلواةم نالل  لعط لأ نالؤووم ل ول نا  نوم اوبم  -3
 ل مي  لأ ناعوليةأ بلول    نال نقم ةلل فاأ نا  نوم لأ ةاور نالزنم بواماناةأ  نخل نالول    ، اة ن ة
أ لأ ن لو ل  ه نال ض  نال ن عااة  ب نهم لثاوء ل نء نوا لم اناللوم نالوا   ناةلم  نخل نالول    ،
  ).55نا  ال  قم (.ملول لول    نال نقم ةم لاأ الم ناخ لم افق قانم  ا   نءنط   ن ةم ويوم 
لأ مةام  % ...26لؤ   نا انة  نلإهلواةم نالل  لعط لأ نالؤووم ل ول نا  نوم اوبم  -6
م له ة  لام  لأخة  لانمة  نال ن عم ، هةث ةلنا  نوم لأ ن ن   لول    نال نقم للهلل لوؤااةوللو ما  
لأ  خال ل اااا ةو   ة   بوالول    ل عيلم ةغة اأ لأ نول نلة ةم  ، اة ن ة ل مي آخ  فل فل   ا ةز  
ناعلل لأ هةث لغةة  ناللوم انااظواف اله ة ةو ، للو ةهمق لة نف نالول    اةل خ لم نال ض  بأهوأ 
 ).35نا  ال  قم (.لا   
 نضاأ مأ ) نال ض  نال ن عةأ(، هةث نلضح لأ لف ن  مةام نا  نوم  حة الفرضية الجزئية الثانيةص -
 .ة وبةو ة  فل نالة ل نالاظةلل ، لمةةلو  نالغةة  نالاظةلل نا ي ه ث بوالول    نال نقم لأ اوهةم نالغة
 : االأ ة  لهم نا  ضةم ل  ةاو نلاخلبو نط نلاهلواةم نالواةم 
 :  الفرضية الجزئية الثانيةاختبار  -ج
هناك أثر لتغيير الهيكل التنظيمي في تعزيز ثقة الجمهور الخارجي لمستشفى الصداقة لطب العيون كوبا    
 الجزائر/ 
، لأ ل ل لع فم لعااةم )نالة ل نالاظةلل (بع   بوخلبو ا  ضةم نا زاةم ناثواةم ، ا ار ن بوخلبو وامام    
 :نا  ضةم نا زاةم ناثواةم  بوخلبو وامام  ة ن نابع  لأ م له ، هةث
ةاور لث  الغةة  نالة ل نالاظةلل فل لعزةز ثمم نا للا  ناخو  ل الول    نال نقم الك  :1H -
فل  نخللافواي ناللاولوط ، لي لاه لا ةا   ف ضةم لو نخلبو ، لأ خلال  نا زنا / ناعةاأ  ابو 
 .ةلل اثمم نا للا  ناخو  ل  وبم نالبهاثةأ ناخولم بعلاقم نالة ل نالاظ 
ل نقم ةاور لث  الغةة  نالة ل نالاظةلل فل لعزةز ثمم نا للا  ناخو  ل الول    نالا ةا    :0H -
ةا   نخللاف فل   وبم نالبهاثةأ ناخولم بعلاقم نالة ل  لي لاه نا زنا ،/ الك ناعةاأ  ابو 
 .نالاظةلل اثمم نا للا  ناخو  ل 
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 حصائيات الاختباريوضح إ) 80: (م الجدول رق            
الانحراف  أخط الانحراف المعياري التكرار المتوسطات المحاور
 المعياري المتوسط
 8447030, 8880082, 38 75674,1 الهيكل التنظيمي
تعزيز ثقة الجمهور 
 الخارجي
 8943850, 8485135, 38 15664,1
 
ناللاولوط بةأ نالة ل نالاظةلل اثمم نا للا  ناخو  ل  فل  نخللافلأ خلال الاهظ لاه لا ةا             
 ) .00(نالاضح فل نا  ال) T(ابوالوال فلاور ملاقم بةأ نالة ل نالاظةلل 
 يوضح قوة الارتباط  )18(الجدول رقم 
 المعنوية الارتباط التكرار المحاور
وتعزيز ثقة  الهيكل التنظيمي
 الجمهور الخارجي
 8000, 8939, 38
 
ا  ال  قم ن(ثمم نا للا  ناخو  ل لعزةز قاي بةأ نالة ل نالاظةلل ا ن لبول ار ، ةاور   ا ضوفم بولإ   
 لبول ل ب  اي  ضةم نا زاةم ناثواةم لإ ، ة ن لو ةعلل لل نقةم 252.8 بـــ نلا لبول، هةث ق   ة ن )  40
 .نالة ل نالاظةلل بواثمم
 Tختبار يوضح إ  )28(:الجدول رقم
درجة  T تلافالاخ المحاور
 الحرية
 المعنوية











 2785,0 28 9312,3 433261,0 008730,0 103130,0 461582,0 60010,0
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ةاور لث  الغةة  نالة ل نالاظةلل فل نء لف ن  مةام نا  نوم لأ ل ة  ناالوام بوا  ال ، افمو لآ              
بالاةم نا ي م ، ن  لأ ةاور  نا زنا / لعزةز ثمم نا للا  ناخو  ل الول    نال نقم الك ناعةاأ  ابو 
فل ناللاول غة  لعااي  لعااةم بةأ نالة ل نالاظةلل ا ضو نا للا  ناخو  ل ا اأ نأ نخللاف
اة ن ةؤ   لهم قبال نا  ضةم نا زاةم ناثواةم ، اميةه ل في نا  ضةم ناب ةيم المبل   38.8>هلواةم لإن
 :نا  ضةم نال  ةم نالل لاص 
 
هناك أثر لتغيير الهيكل التنظيمي في تعزيز ثقة الجمهور الخارجي لمستشفى الصداقة لطب العيون كوبا    
 .الجزائر/ 
 
 :على ضـــــوء الفرضية الثالثةالدراسة نتائج  -5
 
هناك أثر لبعض الخصائص الثقافة التنظيمية في تعزيز ثقة الجمهور الخارجي لمستشفى الصداقة لطب    
 .الجزائر/ العيون كوبا 
 
لأ مةام  % 82.34لؤ   نا انة  نلإهلواةم نالل  لعط لأ نالؤووم ل ول نا  نوم اوبم  -4
الوط االم فل اقط ناعلل ا   نء نا هنا  نوم لأ نالوقم نالك نا ابل ةهك مليه اةم وه لأ خلال  خ
 ضوء نال نقم ةب ااأ ل لا نط لأ ل ل   اناعليةوط فل اقللو ناله   ، اة ن ةبةأ لأ ملول لول   
اةبم  ضلة ةم ناللال ةع س نةللوم ناعلول بأ نء  بوةللومنال ض  ، هةث نالعولل نا ة  لي نال ض  
 ).65نا  ال  قم .(مي    ضوء نال ض مليلم ب  ل  ة  انا ي ةللها  لوووو فل ناعلل 
لأ مةام  % 65.82لؤ   نا انة  نلإهلواةم نالل  لعط لأ نالؤووم ل ول نا  نوم اوبم  -0
للاع ا ةلم نلإ ة ل لأ ناعوليةأ بلول    ال نقم لهل م ناياناح اناماناةأ ، اة ن ن   لول    ن  نا  نوم لأ  
ل ةمم للبةق ناماناةأ لأ ل ف ناموالةأ مي   ؤاأ   لو لأ  مي  لعظم ناماناةأ اناياناح نالاظةلةم ، 
 ).45نا  ال  قم .(بوال اام  نللوزطنالول    
لأ مةام  % 3.54لؤ   نا انة  نلإهلواةم نالل  لعط لأ نالؤووم ل ول نا  نوم اوبم  -5
ل ال ض  لأ خلا ن   لول    نال نقم لولعلل لوواةك امبو نط للاووك لي ثموفم الملو  ن  نا  نوم لأ  
 عرض وتحليل البيانات الميدانية وتفسيرها ومناقشة النتائج          الفصل الخامس         
 212
 
 ل  بوولعلولل نمو  نا اوط ناواةم نا بة   ، اة ن لو ةبةأ لأ نالوقم نلا ن ي انالبل ةغة  لأ ثموفله 
 ).05نا  ال  قم .(نووواةك اناعبو نط ايلانلل لي  ل نا اوط هوك ثموفللم اوالم ا اولم 
لأ نال ض   )25(ل  قم لثبلط نا انة  نلإهلواةم نالة ناةم نالل لهلياو ميةلو فل نا  ا -7
 ن ي انالبل نا ابل ةعلل مي  أ لأ لوقم نلإبل نا ابل ، ة ن ةبة  نالوقم نال لأ ل ف  بولاهل نمة ع اأ 
 ن   لول    نال نقم مي  للوبعم  لو لعلل  ل ضوه افق نامانم  اناياناح نالاظةلةم ايلول     نهل نم
 ن ةم فل لخليف نال ولاط اخولم فةلو ةلعيق لانقم نلإاعلل نا نام فل للاة  ناويار ناعوليةأ ا ةلو ان
 انخللافا  لااع بةام ناعلل ل  ا نط نال  ةبةم ، اة ن ةعا   بللو نط نالعولل لي نا للا  لأ خلا
 .لأ مةام نا  نوم % 20.04، ة ن لو لؤ  ه اوبم انالااع نلا للومل نالا ا  
لأ ناعوليةأ ،  )87نا  ال  قم(لياو ميةلو فل لثبلط نا انة  نلإهلواةم نالة ناةم نالل له -3
، اة ن لو ة ل لأ لول    نال نقم ةللير للو نط أ ةلهياأ بوو ك اهوأ نالعوليم ال ضوةم نا ابةة
ا  ناخب   ناعيلةم اناعليةم ايلوقم نا ابل نا ي نال ض  ب   م  ة   ، اةعا   ار   نالعولل لي نا للا 
 .لأ مةام نا  نوم  % 00.73بم ، اة ن لو لؤ  ه اوةلللي بلو
لأ لول    ، ) 07نا  ال  قم (لثبلط نا انة  نلإهلواةم نالة ناةم نالل لهلياو ميةلو فل  -6
لأ لي نال ض  ، اة ن لو ةبةأ نال نقم ة نمل نالااع ناثموفل نالا ا  فل نال للي لأ خلال نالعولل نا ة  
ة ن لأ ل ل ل و ي  ل ، م لف ن   زنا ةةأ ال  ةبلم ، بإضوف نلاولمبول له ث لغةة ن فل قوم لول   
 ن ي مي  ل نمو  لير نالااموط لأ يل ض  ، ا ن ةعلل نالوقم نلإازاف ويبةوط ق  له ث اةا   مالو م
 .لأ مةام نا  نوم  % 75.70اة ن لو لؤ  ه  اوبم  ،ل ل  وك ثمم ا ضو نال ض  
لول     لأ   ،)57نا  ال  قم (ياو ميةلو فل لثبلط نا انة  نلإهلواةم نالة ناةم نالل لهل -4
يةم نالانلل بةأ نالبةك انال ةي ، اة ن لو نال نقم ةضي فل  ل قوم لل  م ، اة ن للو ةولل فل مل
انا ي لم فةه لعةةأ لل  لةأ لازمةأ مب  لقووم  8480ةبةأ نالغةة  نا ي  ل ه لول    نال نقم وام 
 37.46نالبةك انال ةي ، اة ن لو لؤ  ه اوبم مليةم نالانلل بةأ اللواح نالول    ، اة ن ايلولةل فل 
 .لأ مةام نا  نوم
نالوقم نالبل  لأ   ،)77نا  ال  قم (لثبلط نا انة  نلإهلواةم نالة ناةم نالل لهلياو ميةلو فل  -0
ط لأ نولبوء ةلوبعاأ هولالبوملو فل نالازل ، اة ن ة ل الهةم ناان ك ن  نءنط ننا ابل ة  ح نلإ
وقم نالبل ل عيه انالؤةلاط ناعيلةم اناعليةم ايل نللةوزلأ   ا  ل ضوةم بعاوةم انةللوم بواغ ، اةعا   ار
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ل ضوه    ل  ه ةم م  ل نلا  و نط اناالواح  نل وهة ن لو ةهليه لوؤااةم  بة     نا ن فل لخلله
 .لأ مةام نا  نوم % 82.34، ة ن لو لؤ  ه  اوبم ال ضوه 
 نضاأ مأ ) نال ض  نال ن عةأ(لأ لف ن  مةام نا  نوم  نلضح، هةث  ة الجزئية الثالثةصحة الفرضي -
 فل بعي خلواص ناثموفم نالاظةلةم نالغةة  نالاظةلل نا ي ه ث بوالول    نال نقم لأ اوهةم نالغةة  
 .ة وبةو لمةةلو  
 : االأ ة  لهم نا  ضةم ل  ةاو نلاخلبو نط نلاهلواةم نالواةم 
  :ر الفرضية الجزئية الثالثة اختبا -د
هناك أثر لبعض خصائص الثقافة التنظيمية في تعزيز ثقة الجمهور الخارجي لمستشفى الصداقة لطب    
 .الجزائر /العيون كوبا 
، لأ )بعي خلواص ناثموفم نالاظةلةم (بع   بوخلبو ا  ضةم نا زاةم ناثواثم ، ا ار ن بوخلبو وامام       
 :نا  ضةم نا زاةم ناثواةم  بوخلبو ة ن نابع  لأ م له ، هةث وامام  ل ل لع فم لعااةم
ةاور لث  ابعي خلواص ناثموفم نالاظةلةم فل لعزةز ثمم نا للا  ناخو  ل الول     :1H -
واي ناللاولوط ، لي لاه لا ف ضةم لو نخلبو ، لأ خلال  نا زنا / نال نقم الك ناعةاأ  ابو 
ثةأ ناخولم بعلاقم بعي خلواص ناثموفم نالاظةلةم بواثمم نا للا   وبم نالبهافل   نخللافةا   
 .ناخو  ل 
ةاور لث  ابعي خلواص ناثموفم نالاظةلةم فل لعزةز ثمم نا للا  ناخو  ل لا ةا    :0H -
ةا   نخللاف فل   وبم نالبهاثةأ ناخولم  نا زنا ، لي لاه / ل نقم الك ناعةاأ  ابو الول    نا
 .ناثموفم نالاظةلةم بواثمم نا للا  ناخو  ل بعلاقم بعي خلواص 
 حصائيات الاختباريوضح إ) 50: (الجدول رقم 




 8659750, 8000825, 38 33614,1
تعزيز ثقة الجمهور 
 الخارجي
 8943850, 8485135, 38 15624,1
فل ناللاولوط بةأ بعي خلواص ناثموفم نالاظةلةم اثمم  نخللافخلال نا  ال الاهظ لاه لا ةا    لأ   
ظةلةم ، اة ن لو وااضهه لأ نا للا  ناخو  ل ، ابوالوال فلاور ملاقم بةأ بعي خلواص ناثموفم نالا
 ).30نا  ال  (نالاضح فل )T(خلبو  خلال  
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 الارتباطيوضح قوة  )48(الجدول رقم 
 المعنوية الارتباط التكرار المحاور
بعض خصائص الثقافة 
التنظيمية وتعزيز ثقة 
 الجمهور الخارجي
 8000, 8189, 38
     
نا  ال  قم (بولإضوفم نا   ار ، ةاور ن لبول قاي بةأ بعي خلواص ناثموفم نالاظةلةم اثمم نا للا     
لو ةعلل لل نقةم ل ب  اي  ضةم نا زاةم ناثواثم لا لبول ، اة ن  402.8، هةث ق   ة ن نلا لبول )  70
 .بعي خلواص ناثموفم نالاظةلةم بواثمم
 Tختبار يوضح إ  )58(:الجدول رقم
درجة  T الاختلاف المحاور
 الحرية
 المعنوية













 4567,0 28 298,- 525260,0 721710,0 014110,0 259301,0 81010, -
ةاور لث  ابعي خلواص ناثموفم نالاظةلةم فل ل ة  ناالوام بوا  ال ، افمو لآ نء لف ن  مةام نا  نوم لأ    
  لأ ةاور بالاةم نا ي م ،   نا زنا /  لعزةز ثمم نا للا  ناخو  ل الول    نال نقم الك ناعةاأ  ابو
 لاف فل ناللاول غة  لعااي ـــخلظةلل اثمم نا للا  ناخو  ل ا اأ  أ  لعااةم بةأ نالة ل نالا
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 :اميةه ل في نا  ضةم ناب ةيم المبل نا  ضةم نال  ةم نالل لاص  
 
هناك أثر لبعض خصائص الثقافة التنظيمية في تعزيز ثقة الجمهور الخارجي لمستشفى الصداقة لطب    
 .الجزائر/ العيون كوبا 
 
 
نالغةة  نالاظةلل فل لعزةز ثمم نا للا  ناخو  ل ايلؤووم  لهل  و ، لأ  امي  ة ن نوووس ةب ان ااو  ية     
اةه لأ ل ل  وك ثمم الاء لو هو م نالؤووم  نال فم ، ا ا   بلنا  نوم همةمم هللةم الأ ا ا ه اةس لأ ق


















رّمجموعةّمنّالخدماتّالأساسيةّلّمستشفىّطبيّأجنبيّيوف ّمستشفىّالصداقةّلطبّالعيونّأو ّّيعد ّ
لهذه ّالدراسة ّومن ّخلالّّرضاهم ّ، ّوختاماثقتهم ّوّالضرورية ّلعلاج ّالمرضى ّوشفائهم ّومن ّثم ّكسب
الجمهور  تعزيز ثقة يلعب التغيير التنظيمي دورا هاما في: ّالرئيسية ّالتي ّتمحورت ّحول ّّالفرضية
 .الجزائر  بولاية الجلفة/لطب العيون كوبا بمستشفى الصداقةالخارجي 
بعادهّبمستشفىّالصداقةّوعلىّضوءّدّمعنىّالتغييرّالتنظيميّوتطبيقّأوّللكشفّعنّمعالمّتجسيّّّّ
ّ:النتائج التالية لىّسؤالّالجوهريّالمطروحّتمّالتوصلّإال
رّعنّبولاية ّالجلفةّيعب ّّعلىّمستشفىّالصداقة ّلطبّالعيونّيجرالبحثّالميدانيّالذيّأّن ّإّ-1ّّ
، ّالهيكل ّالتنظيميّ،ّّالاتصال(ير ّالتنظيميّمنّخلال ّالأبعاد ّفّعلىّالواقع ّالحقيقي ّللتغيتعر ّمحاولة ّلل
المرضىّعلىّتقييمّعينةّعشوائيةّمختارةّمنّجمهورّّاعتماداوذلكّّ،ّ)خصائصّالثقافةّالتنظيميةّبعضّ
جمالا ّيمكن ّالقول ّبأن ّالتقييم ّالجيد ّلأفراد ّعينة ّالدراسة ّالمرضى ّيعكس ّنجاح ّمستشفىّوإالمراجعين ّ
ّ.الصداقةّلطبّالعيونّ




















أن ّمستشفىّيبدو ّّ،) ّ22(التي ّتحصلنا ّعليها ّفي ّالجدول ّرقم ّالإحصائية ّّمن ّخلال ّالنتائجّ-6
الصداقةّأحدثّتغييرّفيّعمليةّحجزّالمواعيدّ،ّوذلكّبفتحّقسمّخاصّلذلكّّ،ّنستنتجّأنّمستشفىّأحدثّ
تعديلاتّعلىّطريقةّتقديمّخدماتهّبناءّعلىّالمعرفةّالمكتسبةّمنّالحاجاتّغيرّمشبعةّللزبائنّالمرضىّّ













التحلي ّباللطفّواللينّّالاستقبالإذ ّيجبّعلىّموظفّّوالاستعلامّالاستقبالالمؤهلينّووضعهم ّفي ّقسم ّ
فيّّالاتصالوقدّبينتّالدراسةّأنّمتغيرّّاّالكلمةّالطيبةّوالمظهرّاللائقّ،فيّوجهّالمرضىّوكذّوالابتسامة
ّالاتصالاتارة ّمستشفى ّالصداقة ّتأخذ ّعنصر ّدإأن ّحيث ّشفى ّالصداقة ّعينة ّالدراسة ّهو ّمرتفع ّ، ّمست
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، ّوهذا ّما ّيؤكده ّنسبةّيجابا ّعلىّحالة ّالمرضى ّالصحية ّبشكل ّعام ّإأنها ّتؤثر ّّالاعتبارالصحية ّبنظر ّ
ّ.منّعينةّالدراسةّّ%ّ13.14




















جراءات ّتقديم ّالخدمة ّمن ّخلال ّالتنسيق ّالكبيرّة ّمستشفى ّالصداقة ّتعمل ّعلى ّتبسيط ّإدارالدراسة ّأن ّإ
معّتماشيّوّّجمالاّعلىّأنّمستشفىّالصداقةّمحل ّالدراسة ّيعمللموجود ّداخل ّالمستشفىّ، ّهذا ّيدلّإا
لّإلىّسنّقوانينّوإجراءاتّجذريةّفيّصلغاءّفيّهياكلهّمنّجهةّ،ّوالتوأوّإّباستحداثالمتغيراتّالجديدةّ
ّ)ّ.ّ12الجدولّرقمّ(داريةّومنحّالحريةّللعمالّالتقنياتّفيّكافةّالمستوياتّالإّاستعمال










دارية ّالحرية ّالكاملة ّفيّحل ّالمشكلاتّالفورية ّالمتعلقة ّبتقديم ّالخدماتّالمستوياتّالإّيمنح ّالعاملينّفي
ّ.للمرضىّ،ّوإلزامهمّبعدمّإتباعّالطرقّالكلاسيكيةّ،ّوحثهمّعلىّإتباعّالطرقّالحديثةّ
،ّمنّّ%ّ3.66الشواهدّالإحصائيةّالتيّجمعتّمنّالمؤسسةّمجالّالدراسةّنسبةّّمنّخلالّّ-61













على ّأن ّالعاملين ّبمستشفى ّالصداقة ّيتصرفون ّبراحة ّأثناء ّأداء ّالأنشطة ّوالمهام ّالمسندة ّاليهم ّداخلّ
أنّعمالّمستشفىّالصداقةّيقدمونّلهم ّالخدمةّوفقّقواعدّّالمستشفىّ،وهذا ّما ّأكده ّالمرضىّالمراجعين
ّ).ّ33الجدولّرقمّ.(وإجراءاتّإداريةّسلسةّ
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أن ّادارة ّمستشفىّالصداقةّ، ّ) ّ53(التيّتحصلنا ّعليها ّفيّالجدولّرقم ّّالإحصاءاتأثبتتّّ-41
،ّوهذا ّيدلّّتتحملّمسؤولياتهاّعندّتأخيرّمواعيدّالمراجعةّ،ّحيثّيتمّتحديدّموعدّآخرّفيّفترةّوجيزة





فيّوقتها ّالمحدد ّ، ّوهذا ّيبينّأنّعمالّمستشفىّالصداقة ّيبذلونّمجهوداتّمنّأجلّارضاء ّالمرضىّ،ّ
ويبقىّضميرهمّالمهنيّيعكسّاهتمامّالعمالّبأداءّعملهمّبشكلّجيدّّباهتمامرضىّحيثّالتعاملّالجيدّمعّالم
ّ.والذيّيتمحورّأساساّفيّالعملّعلىّإرضاءّالمرضى
ّإدارةأن ّيرون ّمن ّعينة ّالدراسة ّّ%ّ63.21ة ّبنسأن ّ)23(ّالجدول ّرقممن ّنتائج ّظهر ّيّ-22
ين ّبمستشفى ّلديهم ّالاطلاع ّعلىّمعظمّمستشفى ّالصداقة ّتحترم ّاللوائح ّوالقوانين ّ، ّوهذا ّيدل ّأن ّالعامل








ا ّتعمل ّادارةّمرضاه ّوفق ّالقواعد ّواللوائح ّالتنظيمية ّللمستشفى ّ ّكمّاحتراموالطبي ّالكوبي ّيعمل ّعلى ّ
مستشفىّالصداقةّعلىّمتابعةّسلوكّالعاملينّلديها ّوالعمل ّالدائم ّفيّتطويرّالطواقم ّالادارية ّفيّمختلفّ
المجالاتّوخاصةّفيما ّيتعلقّبمهاراتّالتعاملّمعّالجمهورّمنّخلالّدوراتّالتدريبيةّ،ّوهذا ّيعود ّالىّ
ّ).13دولّرقمّالج.(تنوعّبيئةّالعملّواختلافّوالتنوعّالاجتماعيّالموجودّ








جيد ّمعّالدراسة ّأن ّمستشفى ّالصداقة ّيراعي ّالتنوع ّالثقافي ّالموجود ّفي ّالمجتمع ّمن ّخلال ّالتعامل ّال
المرضىّ،ّوهذاّماّيبينّأنّمستشفىّأحدثّتغييراّفيّخليةّالاستقبالّ،ّبإضافةّأفرادّجزائريينّوتدريبهمّ
هذا ّمنّأجلّتفاديّكلّسلبياتّقد ّتحدثّوينجرّعنها ّعزوفّالمرضىّ، ّلذا ّيعملّالطاقم ّالاداريّعلىّ
ّ).21الجدولّرقمّ.(مراعاةّتلكّالتنوعاتّمنّأجلّكسبّثقةّورضاّالمرضىّ
منّّ51.16تظهرّنسبةّّالشواهدّالإحصائيةّالميدانيةّالتيّتحصلناّعليهاّفيّالجدولّرقمّتحيلّ-52
عينة ّالدراسة ّأنّمستشفىّالصداقة ّيضع ّفيّكلّقسم ّمترجم ّ، ّوهذا ّمما ّيسهلّفيّعملية ّالتواصل ّبينّ












مع ّطبيعة ّالخدمات ّالصحية ّالتي ّتقدم ّفيه ّ، ّحيث ّبينت ّنتائج ّالاستبيان ّبأن ّالوضع ّالحالي ّلتجهيزاتّ
 النتائج العامة 
 116
 
، ّوهذا ّما ّتؤكده ّنسبةّتؤثر ّبدرجة ّعالية ّعلىّجودة ّخدماته ّّالمستشفىّوالتسهيلاتّالمتوفرة ّفيه ّعموما
ّ.منّعينةّالدراسةّّ%ّ13.14
،ّأنّموظفيّالاستقبالّيتحلونّّّ)21(فيّالجدولّرقمّّالنتائجّالإحصائيةّالميدانيةّأثبتتكماّّ-12





نجاز ّخدماته ّوتقديمها ّبجودة ّعاليةّمرافق ّالضرورية ّالتي ّتساعده ّعلى ّإولتوفره ّأيضا ّعلى ّمختلف ّال
منّّ%ّ12.35هذاّماّتؤكدهّنسبةّ.ّترضيّمتطلباتّمرضاهّالمتعددةّ،ّوتجعلهمّيرسمونّصورةّجيدةّعنه
ّ.ّعينةّالدراسة




ن ّمعظمّ، ّأّ)25(التي ّتحصلنا ّعليها ّفي ّالجدول ّرقم ّالميدانية ّأثبتت ّالشواهد ّالإحصائية ّّ-23




بمستشفى الجمهور الخارجي  لعب التغيير التنظيمي دورا هاما في تعزيز ثقةي:ّّصحة الفرضية العامة    -






 .المرضى  احتياجاتسات مسحية بشكل دوري للتعرف على جراء دراإ-1
 .متابعة شكاوي المرضى وتقديم الحلول الفورية -2
 .المرضى احتياجاتتقديم الخدمات تتوافق مع تطور -3
أكبر وتركيز المرضى أهمية  وإعطاءالتي تقدمها  ةالتقليديالنظر بالخدمات  بإعادةضرورة قيام المستشفى -4
 . ثقتهمعلى 
قسم ، لضمان التعامل الوتوفير موظفين ذوى كفاءة وقدرات عالية في  للاستقبالنشاء قسم خاص إ -5
هؤلاء الموظفين والتركيز على  اختيارأكبر عند  اهتمامامع المرضى وذويهم ، وهذا يتطلب  نساني الجيدالإ
الجهة الأولى التي يحتك  مباعتبارهنساني لازمة للتعامل الإات والمهارات الالقدر لإكسابهمتدريبهم وتأهيلهم 
 .الأول عن المستشفى  الانطباعتشفى حيث يتكون لديهم بها المرضى وذويهم عند دخولهم المس
موقع المستشفى فلا بد من التركيز على هذا القسم وخدماته من حيث الموقع الملائم ،  باختيارالاهتمام -6
 .دارية جراءات الإلإالطواقم الطبية المؤهلة وتسهيل االتجهيزات الكافية ، 
تفعيل دور سجلات الشكاوي والمقترحات في المستشفى وعدم جعلها هامشية أو شكلية وذلك من خلال  -7
مسؤولية دراستها وتوحيدها  وإناطةزيادة أعدادها بحيث تتوزع على الأقسام كافة وتحديد مواعيد منتظمة 
 .ا بقسم أو لجنة مختصة أو ذات علاقة ورفع تقارير منظمة به
 الاحتياجاتفيات الجزائرية بما يتناسب مع بتطوير الخدمات الصحية وتحسينها بالمستش الاهتمامضرورة -8
دين ، وذلك بمواكبة التطور التكنولوجي السريع خاصة في القطاع الطبي ، يالمتجددة والمتغيرة للمستف
لمتخصصة ، مما يزيد من رضا المرضى ورغبته بالعودة مرة أخرى اذا المعرفة العلمية والطبية ا وإثراء
 .لزم الأمر 
ذ باتت كثير من إدارات القيادية في تعيين الإ) لأطباء ، المديرون ا(عدم الاعتماد على المعيار المهني -9
دارة إتخصص  انتشردارتها كما إداريين المتخصصين في المتطورة في العالم تعتمد على الإالمستشفيات 




 والارتقاءيثة من أجل رفع مستوى الأداء دارات المستشفيات الجزائرية نظم وأساليب حدإأن تتبنى -11
متخصصة بهذا الشأن وطلب ال ةالتدريبيطلاع على جديد ومتابعة الدوارت بمستوى الخدمة من خلال الإ
 .الاستشارات من المتخصصين بهذا الميدان 
 الاستقبالوات مفتوحة وليس من خلال موظف لمشاكلهم بقن والاستماعائم مع المرضى التواصل الد -11
 دورية يتم فيها تقييم أداء المؤسسة استكشافيةعمل دراسات -21
 طلاع على مصادر المعرفة في مجالات الخدمةالإ-31
 .عقد دورات تدريبية متخصصة التي تؤثر في التكوين المعرفي للمؤسسة-41
رضين عداد المرضى ، وكذلك توفير الممأمع  ليتلاءمواقم الطبية الموهلة توفير العدد الكافي من الط-51
 .جل تحسين الخدمة وهذا يعود بالرضا على المرضى أالمدربين وأصحاب الخبرة من 
ستشفائية دمة ، بمعنى أن تتبنى المؤسسة الإزبون كمنطلق لتحديد مواصفات الخالتعرف على حاجات ال-61
 .موجهة بالزبون  ةتسويقيستراتيجية إ
ينية ، والحرص على تأهيل من خلال تكثيف الدوارات التكو الاستقبالالرفع من مستوى أداء مكتب -71
 .مباشر مع المرضى  الاتصالالذين هم على  الاستقبالموظف 
لى إهذه العلاقة الجيد ل الاستثمارث يؤدي يالاستقبال والمرضى ، حمة العلاقات التفاعلية بين موظفي قاإ-81













عملية التغيير في المؤسسات الصحية أصبحت تشكل محورا أساسيا في مسار التطوير وإعادة  ن  إ
التشكيل الجذري لنماذج الممارسات التنظيمية المختلفة ، بما يتماشى مع مختلف التغييرات والتطورات التي 
 .حدثت في المحيط الخارجي والداخلي للمؤسسات 
ر يمثل عامل رئيسي في تطوير المؤسسة الصحية عبر مختلف المراحل ، وقد ـييالتغ يمكن القول أن  
جليا مع تبلور ظاهرة التغيير في إطار عمليات إدارية وبرامج معقدة تهدف إلى خلق التطوير المطلوب ظل 
 .وتأقلم فقط  كانعكاسكنتيجة إستراتيجية للتغيير وليس 
به ، وأن يدرك  الاقتناعه شروط خاصة ، إذ لابد أن ينشأ لا بد أن تتوافر للكي يكون التغيير مفيدا 
مكانيات التغيير ية من التجريب كما لابد أن تكون إما هو متوقع منه ولابد أن يأتي التغيير بعد مرحلة كاف
في المدة المقررة ، وحسبما هو مرسوم له  إثارةومقدور عليها حتى يمكن أن تنتج  ووسائله ممكنة وميسورة
 .كير فيه وإقرار ضرورته عند التف
تراتيجية تتضمن سي المنظمات الصحية ، يتحدد بوضع إن نجاح التغيير التنظيمي فيمكن القول أ
لى جانب تحديد مجال التركيز على ؤسسة ، مع دراسة وتحليل الجمهور إستراتيجية للمتحديد الأهداف الإ
 .والتكامل  بالارتباطأن يتم هذا العمل بشكل يتسم  الخدمات الصحية المقدمة على
ي أوردناها في البحث يمكن القول أن التغيير التنظيمي في تومن خلال الدراسة النظرية ال 
خدماتها نحو  انسيابتعتمد عليها المؤسسات الصحية في المؤسسات الصحية أصبح أداة من الأدوات التي 
ورات المتلاحقة التي تشهدها الساحة مختلف شرائح الجمهور في ظل المنافسة الشديدة التي أفرزتها التط
 .لى تبني التغيير الصحية ، مما دفع هذه المنظمات إ والتي ألقت بظلالها على نشاط المنظمات
وعند دراستنا لدور التغيير التنظيمي في تعزيز ثقة الجمهور الخارجي من خلال دراسة على عينة من    
 .ة مرضى مستشفى الصداقة لطب العيون بولاية الجلف
ن مدى أهمية التغيير التنظيمي ، إذا يمكننا القول أن دارة مستشفى الصداقة لطب العيوتدرك إ 
لى تقديم أحسن الخدمات وهذا بتوفير الوسائل المادية والبشرية من أجل التطوير في الأداء الادارة تسعى إ
 .وجودة الخدمة والإدارة الملتزمة كذلك بتطبيق كل ما يعزز ثقة الجمهور
دارة مستشفى الصداقة لطب العيون بولاية الجلفة تلتزم بدعم التغيير التنظيمي نستخلص من هذا أن إ 
التغيير في الاتصال ، التغيير في الهيكل التنظيمي ، التغيير في بعض خصائص الثقافة  (ومن بينها 
 .في سبيل تعزيز ثقة الجمهور ) التنظيمية 
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مكانيات قدم أحسن الخدمات للجمهور وفق الإدارة مستشفى الصداقة يمن خلال ما تقدم يمكن القول أن إ 
 .كبيرة 
فالتغيير التنظيمي له عديد من المميزات التي يتمتع به على رأسها تحسين صورة وأداء المؤسسات   
التي تحدث تغييرات أساسية في  لويحدث تطبيق التغيير التنظيمي في أبعاده الاتصال والذي يعد من الوسائ
، كما  تخاذ القرار المناسب والسريع المبني على الحقائق والمعلوماتالإدارة ويساعد بشكل خاص في إ
في مجال التغيير  الاتصالة الحديثة ، فتطبيق تكنولوجيا داريحدث تحولا تدريجيا من الإدارة التقليدية إلى الإ
 ها وتجاوز حاجزي الزمان والمكان بحيث يزيد من كفاءتها وفعاليت تصاليةالابالمستشفيات يؤثر على العملية 
تباع وسائل بإ الاتصاليةالجزائر عن تغيير في العملية /لذا يعمل مستشفى الصداقة لطب العيون كوبا 
ة متطورة من شبكات المعلومات بتوفير بنية تحتي ئمة الجمهور ، وهذا لا يتأتى إلاوتقنيات جديدة لملا
 .وتطبيقاتها  لاتصالاتوا
من أجل رضاهم  والاختصاصاتدات الطبية اللازمة والحديثة وذلك عن طريق توفير الوسائل والمع 
ر الأغلبية المطلقة من الجمهور المستجوب عن رضاهم عن الخدمات المقدمة في مستشفى الصداقة ، تعب  
 . يواجهوها آنيا دارة تعالج المشاكل التي يرى أن معظم المستجوبين أن الإحيث 
ومن جانب آخر تغيير في الهيكل التنظيمي ، فقد تبين من الدراسة أن تغيير في الهيكل له أهمية  
لى تغيير في هيكله مس جوانب عدة ، حيث قام مرضى ، لذا عمل مستشفى الصداقة إ كبيرة لدى جمهور
امه ومصالح بغية كسب رضا لى توفير مترجمين في كل أقسأقسام ومصالح جديدة ، بالإضافة إ بفتح
 .المرضى مما يعزز ثقتهم بالمستشفى 
ومن جانب آخر تغيير بعض الخصائص الثقافة التنظيمية ، فقد تبين لنا دور تغيير في بعض  
خصائص الثقافة التنظيمية بمستشفى الصداقة ، مما يجعل أي تغيير يرتبط بمدى فهم وإدراك الأفراد 
 واتجاهاتالإدراك الذي يخضع لما تتبناه الإدارة من نماذج قيمية ده ، هذا الفهم والقائمين على التغيير لأبعا
ا المرضى وفق ومعتقدات تشكل ثقافتها التنظيمية ، لذا يعمل مستشفى الصداقة على التعامل مع جمهوره
ط أو تنفيذ مع ، وبالتالي فقد خلصت الدراسة إلى أن كل تخطيالموجود في المجت والاجتماعيالتنوع الثقافي 
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 :رسائل ماجستير 
المؤسسة الصناعية ، الاتصال ودوره في ممارسة التغيير التنظيمي في إبراهيم قاسمي  -1
رسالة ماجستير   دراسة ميدانية للمؤسسة الوطنية للنسيج ، وحدة قطنيات الجنوب(الجزائرية 
، علم الاجتماع تنظيم وعمل ، قسم علم الاجتماع ، كلية العلوم الانسانية وكلية العلوم 
 . 1104الاجتماعية ، ورقلة ، الجزائر ،
تنظيمي وفعالية المنظمات مدخل التحليل سوسيولوجيا التغيير الال أحمد ، ـبوشم -4
، رسالة ماجستير، علم الاجتماع  )دراسة ميدانية بمؤسسة مطاحن الأغواط (الاستراتيجي 
تنظيم وعمل ، قسم علم الاجتماع ، كلية العلوم الانسانية والعلوم الاجتماعية  جامعة 





اتجاهات نحو التغيير التنظيمي والعوامل المؤثرة عليها في ، خليل أحمد خضر خليل  -3
رسالة ماجستير   ، مؤسسات السلطة الوطنية الفلسطينية في محافظات شمال الضفة الغربية
   3004الإدارة التربوية ، كلية الدراسات العليا ، جامعة النجاح الوطنية ، نابلس ، فلسطين ،
رشادي مقترح لتنمية الثقة بالنفس لدى طالبات ، فعالية برنامج اة مصطفى رجب سمي ّ -2
ة التربية ، ، كلي ّ) اد نفسيـرشإ(رسالة ماجستير ، قسم علم النفس ،  الجامعة الاسلامية
 . 9004ة ، فلسطين ، عمادة الدراسات العليا ، الجامعة الإسلامية ، غز ّ
دراسة مسحية –يمي ،اتجاهات العاملين نحو التغيير التنظصلاح بن فالح عبد الله البلوي  -5
، دراسة مقدمة استكمالا لمتطلبات الحصول على  على العاملين في هيئة الطيران المدني
دارية ، جامعة نايف العربية للعلوم العلوم الادارية ، قسم العلوم الإدرجة الماجستير في 
 . 9004الأمنية ، الرياض ، 
 وأثرها على السلوك التنظيمي للعاملينالقيم الاجتماعية والثقافية المحلية العقبي الأزهر،  -2
،دراسة ميدانية بمؤسسة صناعات الكوابل بسكرة ، أطروحة دكتورة علم الاجتماع التنمية ، 
قسم علم الاجتماع والديمغرافيا ، كلية العوم الانسانية والاجتماعية جامعة الإخوة منتوري ، 
 . 9004قسنطينة ،
 لاقات العامة وا  ستراتيجية بناء وتعزيز سمعة المؤسسة برامج الع، فاطمة عبد الكاظم الربيعي -7
 . 0104، كلية الإعلام ،جامعة بغداد ، 2الباحث الإعلامي ، العدد 
مقومات فعالية التغيير التنظيمي في المؤسسة الاقتصادية في ظل واقع فريحة بوفاتح ،  -2
مؤسسة الفندقية حالة تطبيق مخطط الجودة السياحية الجزائرية في ال(الأعمال المعاصر 
رسالة ماجستير ، قسم علوم التسيير ، كلية العلوم الاقتصادية ،  )واط ـالبستان بولاية الأغ
 . 4104وعلوم التسيير والعلوم التجارية ، جامعة الجزائر ،
دراسة أثر التسويق بالعلاقات ودوافع التعامل على ولاء العملاء للمنظمة ،،نهلة نهاد الناظر  -9





ماجستير ، كلية الأعمال ، قسم إدارة الأعمال ، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا ، 
 . 9004
 : والجرائد قائمة المجلات
 :لات المج/أ
 ،)دراسة استطلاعية(، من أين يبدأ التغيير في ثقافة المنظمة ابتسام عبد الرحمن حلواني  -1
ذو القعدة  31/41نحو أداء متميز في القطاع الحكومي ، : المؤتمر الدولي للتنمية الادارية 
 . هـ ،معهد الادارة العامة بالرياض ، السعودية 0321
أهمية الأسس الاستراتيجية والتكنولوجية في تطبيق ادارة المعرفة بوعزيز شيشون ،  -4
،أبحاث  بولاية بسكرة) ت المديرية الجهوية للصندوق الوطني للسكن دراسة تحليلية لآراء اطارا(
،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، جامعة  1104، 01اقتصادية وا  دارية ،العدد 
 .محمد خيضر ،بسكرة ، الجزائر
التغيير التنظيمي داخل المنشأة ومدى مساهمة النسق الاتصالي في جمال بن رزق ،  -3
 . 0104الثاني ، +، العدد الأول  24، مجلة جامعة دمشق ، المجلد  احهانج
دور الثقافة التنظيمية في ادارة التغيير في المؤسسة زين الدين بروش ، لحسن هدار ،  -2
،أبحاث اقتصادية )دراسة ميدانية بالمؤسسة الوطنية لأجهزة القياس،بالعلمة(الاقتصادية الجزائرية 
 ، جامعة محمد خيضر ،بسكرة ، الجزائر 7004، 10وا  دارية ، العدد
قياس أبعاد جودة الخدمات الطبية المقدمة في المستشفيات صلاح محمود ذياب،  -5
،مجلة الجامعة الاسلامية للدراسات  الحكومية الأردنية من منظور المرضى والموظفين
 .،الأردن 4104، 10،العدد  04الاقتصادية والإدارية ، المجلد 
دور الدعم  والثقة القيادية في بناء العطوي ،الهام نظام الشيباني ،  عامر علي حسين -2
دراسة استطلاعية لآراء عينة من موظفى المدرية العامة لتربية (الالتزام التنظيمي للعاملين 





دور الدعم  والثقة القيادية في بناء ،عامر علي حسين العطوي ،الهام نظام الشيباني  -7
دراسة استطلاعية لآراء عينة من موظفى المدرية العامة لتربية (الالتزام التنظيمي للعاملين 
  0104، 30، العدد 20مجلة جامعة كربلاء العلمية ، مجلد  كربلاء ،
يادة الادارية في مستشفى جامعة العلوم دور القعبد اللطيف مصلح عايض ،  -2
،المجلة العربية لضمان جودة التعليم الجامعي ،  والتكنولوجيا في تطبيق ادارة الجودة الشاملة فيه
 ، جامعة العلوم والتكنولوجيا اليمنية ، اليمن 3104، 11العدد 
إدارة علاقات  ، دور تكنولوجيا المعلومات في تدعيم وتفعيلعبد الله غالم ، محمد قريشي  -9
، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير  1104،  01، العدد  الزبائن أبحاث اقتصادية وا  دارية
 .، جامعة محمد خيضر ، بسكرة ، الجزائر
، برامج العلاقات العامة وا  ستراتيجية بناء وتعزيز سمعة فاطمة عبد الكاظم الربيعي -01
  0104، كلية الاعلام ،جامعة بغداد ،2الباحث الاعلامي، العدد المؤسسة ،
 :الجرائد /ب
 4مؤرخ في -021-70مرسوم تنفيذي رقم –الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية  -1
، يتضمن انشاء المؤسسات  7004مايو سنة  91، الموافق  2421جمادي الأول عام 
،  4للصحة الجوارية وتنظيمها وسيرها ، المادة العمومية الاستشفائية والمؤسسات العمومية 
 . 33العدد 
ربيع  71مؤرخ في  241 -11مرسوم تنفيذي رقم –الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية  -4
، يتمم قائمة المؤسسات الاستشفائية  1104مارس سنة  44، الموافق  4321الثاني عام 
 2121شعبان عام  4، المؤرخ في  522- 79المتخصصة الملحقة بالمرسوم التنفيذي رقم 
الذي يحدد قواعد انشاء المؤسسات الاستشفائية المتخصصة  7991ديسمبر سنة  4الموافق 





 91مؤرخ في  124-41مرسوم تنفيذي رقم –الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية  -3
من إنشاء مؤسسات استشفائية لطب ، يتض 4104يوليو سنة  9، الموافق  3321شعبان عام 
 12 ، العدد 9، ص 4العيون وتنظيمها وسيرها ، المادة 
 :المعاجم والقواميس 
، المكتبة الإسلامية للطباعة والنشر والتوزيع المعجم الوسيط  إبراهيم مصطفى وآخرون ، -1
 .،بدون سنة نشر ، تركيا
،دار صادر ، المجلد  العرب، لسان ابن منظور ، أبو الفضل جمال الدين بن مكرم  -4
 .الخامس ، بدون سنة نشر ، لبنان
 2مدرسة الرسالة ، ط  – القاموس المحيط -يمجد الدين محمد بن يعقوب الفيروز أباد -3












 جامعة محمد خيضر بسكرة
 كلية العلوم الانسانية والعلوم الاجتماعية
 قسم العلوم الاجتماعية
 شعبة علم الاجتماع
 استمارة الاستبيان
دور التغيير التنظيمي في تعزيز ": في اطار تحضير رسالة ماجستير تحت عنوان 
 ثقة جمهور الخارجي للمؤسسة دراسة على عينة من مرضى مستشفى الصداقة
 "الجزائر بولاية الجلفة/لطب العيون كوبا
فلكم جزيل الشكر مسبقا على مساهمتكم القيمة وعلى مشاركتكم الفعالة في اثراء هذا 
الموضوع بأجوبتكم على أسئلة هذا الاستبيان ، مع العلم أن اجابتكم ستعامل بسرية 
 .تامة ولن يتم استخدامها إلا لأغراض البحث العلمي 
 
 
 : ملاحظة 
 .المناسبة  الإجابةأمام ) ×(أجب عن الأسئلة بوضع علامة  
 1
 
  ـر         أنثى ذك: الجنس -1
  سنة  22أقل من : الســــن -2
  سنة 20سنة الى  22من             
  سنة  20سنة الى  10من             
  سنة  20سنة الى  10من             
  سنة  20أكثر من             
  : ية لاخارج الو                   الولاية داخل من: محل الاقامة -0
  بمستشفى آخر ؟هل سبق وأن عالجت  -0
 نعم         لا
  هل تعالج لأول مرة بمستشفى الصداقة لطب العيون بالجلفة ؟-0
 نعم           لا
  :نوع المراجعة -6
 متابعة              أول مراجعة  
  :عدد المراجعات -7
 شهريا               فصاليا             سنويا
  قام بتوجيهك ونصحك بالعلاج بمستشفى الصداقة لطب العيون بالجلفة ؟من -8
  من طرف مستشفى آخر  إرسالكتم -
  من طرف طبيب مختص  إرسالكتم  -
  بعض الأصدقاء  -
 2
 
  مالذي دفعك للعلاج بهذا المستشفى ؟ -9
  تقديم الخدمة وفق ما تتطلبه حالتك الصحية -
  توفر الأقسام للعلاج وسهولة الوصول اليها -
  السمعة الطيبة التي تعرفها عن المستشفى -
  تقديم الخدمة طبقا للمواعيد المحددة -
  موقع المستشفى ونظافة بيئتها داخليا وخارجيا  -
  كل ما سبق  -
  ما طبيعة العلاج ؟ -21
  فحص عادي -
  اجراء عملية -
  )رليز (اجراء اشعة -
الجزائر في /ماهي وسائل الاتصال التي تعتمد عليها ادارة مستشفى الصداقة كوبا -11 
  الهاتف       ، الفاكس         ، الحضور الشخصي: امدادكم بمواعيد الفحص 
  :عند اعطائك لموعد آخر ، هل يتم ذلك عن طريق -21
 الطبيب          المكلف بالتوجيه والاستقبال
هل لاحظت تغير في عملية حجز  ترددين على المستشفى ،بما أنك من الم-01
 المواعيد؟




  ؟يكم من طرف هلأول مرة هل يتم توجى عند دخولكم للمستشف-01
  موظف الاستقبال -
  اتباع لوحات الارشادية-
هل يضع المستشفى لوحات وعلامات ارشادية يسهل الوصول الى الأقسام -01
  المختلفة ؟والمصالح 
  لا      نعم       
  الحوار معكم ؟ لاستقبال المستشفى الصداقة أساليبموظفى ا هل يستعمل-61
 نعم        لا
  .................................اذا كانت الاجابة بنعم أذكر 
 ..................................................................
  موظفى الاستقبال بحسن الاستماع والانتباه لكم ؟هل يتميز -71
 نعم       لا
  ؟ هاهل تشجع ادارة المستشفى المرضى على ادامة الاتصال مع -81
 نعم        لا       أحيانا 
  ؟ هل هناك تجاوب بينكم وبين الأطباء الكوبين-91
 نعم          لا          أحيانا
التي  شكاويالقدرة على تقديم حلول جيدة للهل لدى العاملين في مستشفى الصداقة -22
 تواجهكم داخل المستشفى ؟
 نعم          لا          أحيانا
 4
 
  ؟هي لغة التواصل بينكم وبين الأطباء ما  -12
     حركات اليدين       لغة اللفظية      الرأس ايماءات
  والأقسام في المستشفى على تبسيط اجراءات تقديم الخدمة ؟هل تعتمد الادارة -22 
 نعم             لا           أحيانا
  هل يقدم المستشفى الخدمة الصحية للمرضى المراجعين دون تميز أو محاباة ؟-02
 نعم          لا
بين المستويات الادارية في ) ملفك الصحي(هل تنتقل المعلومات الخاصة بك -02
  ؟بسهولة تامة وبدون تعقيد المستشفى لغرض علاجك 
 نعم          لا            أحيانا 
ادارة المستشفى الصلاحيات والمسؤوليات اللازمة الى عمال المستشفى  منحهل ت-02
 لتسهيل العمليات للمرضى ؟
  أحيانا             نعم           لا
  ؟ هل يتم الالتزام الحرفي بالقوانين داخل المستشفى-62
  أحيانا                نعم            لا
  ؟ هل تلاحظ أن هناك مسؤول يتابع عمل العمال باستمرار-72
  أحيانا   نعم           لا        
     
  ؟ موعدك ، هل تتحمل مسؤولية قرارهاعندما تقوم الادارة بتأخير -82
  نعم            لا            أحيانا 
 5
 
  هل ترى أن الطاقم الطبي الكوبي يحبون عملهم ويعتبرونه واجب مقدس ؟-92
 نعم          لا
    ؟عمال مستشفى الصداقة الوائح  يحترمهل -20
  نعم            لا 
عمار المرضى أهل تستخدم ادارة المستشفى أساليب وعبارات تتناسب مع ثقافة و  -10
 المراجعين ؟
 نعم        لا 
  ؟ احترامك من طرف الطاقم الكوبيكيف يتم -20
  أحيانا  نعم                        لا            
  ؟هل يتسم العاملون بالمستشفى بالأدب وحسن المعاملة -00
 نعم               لا 
  هل يهتم المسؤولين بمستشفى الصداقة بانشغالاتكم ؟ -00
   نعم                 لا
  هل يراعي مستشفى الصداقة التنوع الثقافي الموجود في المجتمع الجزائري ؟-00
 نعم            لا             أحيانا
  هل يوجد في كل قسم مترجم ؟ -60
  لا     نعم        
  هل تم شرح لك الاجراءات الواجب عليك عملها بغية متابعة العلاج في المنزل ؟-70
 نعم             لا
 6
 
  ؟نظافة المستشفى  هل أنت راضي عن  -80
      سيئة            مقبولة           جيدة             ممتازة    
  ؟مستشفىتجهيزات ال هل انت راضي عن-90
      مقبولة           جيدة            ممتازة 
أنت راض عن مستوى الخدمة الصحية التي يقدمها لك الأطباء أثناء مدة هل -20
  ؟ العلاج 
  متدن            متوسط           عال
  هل تولد لديك انطباع عن الخدمات التي يقدمها مستشفى الصداقة لطب العيون ؟-10 
 ممتاز      جيد         متوسط       سيئ 
عن ايجابيات والخدمات التي يقدمها مستشفى  وأقاربك أصدقائكهل تحدث -20
 الصداقة ؟
 نعم         لا
  هل ترغب بالبقاء كزبون للمستشفى الصداقة لطب العيون ؟-00
 نعم        لا
 
 
       شكرا
 
